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RESUMEN 
 
El presente proyecto de grado tuvo por objetivo general desarrollar el sistema de 
gestión de calidad de la Empresa Proyntec SAS, basados en la NTC ISO 9001:2015 
que asegure el cumplimiento de los procesos y obligaciones contractuales, para lo 
cual se realizaron varias actividades enmarcadas en el enfoque mixto, el cual 
combina características de los enfoques cualitativos y cuantitativos. 
 
El desarrollo de este proyecto, permitió a Proyntec SAS, tener claros los puntos que 
necesita para lograr la mejora continua, estableciendo cuales son los problemas 
que afectan la calidad del servicio prestado. El principal problema encontrado es la 
demora en los tiempos de entrega establecidos para los clientes, este problema 
disminuye la calidad del servicio y genera pérdida de clientes.  
 
La falta de definición de procesos, en Proyntec SAS, genera problemas en el orden 
de cumplimiento de los servicios, ahora bien, para el desarrollo del SGC, se hace 
necesario tener definidos los procesos que componen la empresa. Por lo que la 
definición de los procesos fue el primer paso, de allí se desprende todo el desarrollo 
de este proyecto y permite tener claro los puntos donde se debió realizar el control 
estadístico y definir las mejoras necesarias por medio de la auditoría.  
 
Finalmente, el análisis del costo beneficio, permitió observar que se tiene una 
ganancia con el desarrollo del SGC en Proyntec SAS de forma gradual, dado que 
al prestar un servicio de calidad, se tienen clientes satisfechos que atraerán nuevos 
clientes.  
 
 
Palabras clave: ISO, control de calidad, sistema, procesos, servicios. 
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ABSTRACT 
 
The graduation project general objective was to develop the system of quality 
management Business Proyntec SAS, based NTC ISO 9001: 2015 to ensure 
compliance with processes and contractual obligations, for which various activities 
framed in the approach were made mixed, which combines characteristics of 
qualitative and quantitative approaches. 
 
The development of this project, allowed Proyntec SAS, be clear about the points 
you need to achieve continuous improvement, establishing what are the problems 
that affect the quality of the service. The main problem is the delay in the time 
established for customer delivery, this problem decreases quality of service and 
generates loss of customers. 
 
The lack of definition of processes, Proyntec SAS, creates problems in the 
enforcement order services, however QMS development, it is necessary to have 
defined the processes that make up the company. So the definition of processes 
was the first step, hence the whole development of this project is clear and allows 
clear points where he was due to perform statistical control and identifying 
improvements required by the audit. 
 
Finally, the cost-benefit analysis, allowed us to observe that has a gain with the 
development of the QMS Proyntec SAS gradually, because by providing quality 
service, you have satisfied customers that will attract new customers 
 
Keywords: ISO, quality control system, processes, services. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
El presente proyecto de grado tuvo por objetivo general desarrollar el sistema de 
gestión de calidad de la Empresa Proyntec SAS, basado en la NTC ISO 9001:2015 
que asegura el cumplimiento de los procesos y obligaciones contractuales, para lo 
cual se desarrollaron diferentes actividades, comenzando por la caracterización de 
los procesos. 
 
El documento se encuentra dividido en dos capítulos, el primero presenta las 
generalidades del proyecto como son: Descripción del problema, formulación del 
problema, objetivos, solución propuesta, delimitación del proyecto, antecedentes, 
marco de referencia y marco metodológico. 
 
En el capítulo dos se presentó el desarrollo del proyecto, en donde se realizaron las 
siguientes actividades: Diagnosticar el estado actual de la empresa Proyntec SAS, 
basados en los requisitos de la norma ISO 9001:2015, documentar un modelo de 
planeación estratégica para la validación del cumplimiento de objetivos de cada uno 
de los procesos de la empresa para el mejoramiento continuo en base a la NTC ISO 
9001:2015, aplicar herramientas de control estadístico que permitan la evaluación 
de cada uno de los procesos para un mejoramiento continuo, desarrollar un plan de 
calidad y auditoría para el sistema de gestión documentado. 
 
Implementar el modelo de planeación estratégica en el proceso de entrega, validar 
el cumplimiento del proceso de entrega de mercancía a través indicadores de 
Gestión y realizar un análisis de costo beneficio para la verificación de la viabilidad 
del proyecto. 
 
Finalmente, el documento se cierra con las conclusiones, recomendaciones y 
referencias (bibliografía y cibergrafía). 
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JUSTIFICACIÓN 
 
Un sistema de gestión de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien 
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar 
las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la información de la 
organización de manera práctica y coordinada y que asegure la satisfacción del 
cliente y bajos costos para la calidad.1 
 
La Norma ISO 9001:2015 elaborada por la Organización Internacional para la 
Estandarización (ISO), especifica los requisitos para un Sistema de Gestión de la 
Calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicación interna por las 
organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una organización 
pública o empresa privada, cualquiera sea su tamaño, para su certificación o con 
fines contractuales.2 
 
En la actualidad las empresas de transporte cuentan con un sistema de calidad el 
cual brinda a cada uno de sus clientes mayor confiabilidad a la hora de tomar la 
decisión de escoger la empresa para transportar su mercancía, debido al 
crecimiento en el sector para la empresa Proyntec SAS, es de suma importancia 
poder brindar un buen servicio, justo a tiempo, manejo adecuado de la mercancía a 
transportar, contar con el presupuesto, disponibilidad del transporte y cumplir con el 
objetivo buscando así ser competitivo en el mercado bajo un modelo de gestión. 
 
Hoy en día los clientes actuales son más exigentes a la hora de seleccionar una 
empresa para la prestación de un servicio, pues no solo buscan satisfacer su 
necesidad, sino que esta se realice con una calidad integral en cada uno de los 
procesos. Por consiguiente, para Proyntec SAS la calidad es un elemento 
fundamental para su crecimiento lo cual no solo brindará beneficios económicos 
sino a la parte organizacional de la empresa, mayor reconocimiento, manejo y 
control. 
 
Beneficios de un sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 
 
La implantación de un sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 tiene 
innumerables beneficios, entre los que se pueden mencionar los siguientes:3 
 
Beneficios estratégicos 
 
1) Establecimiento, alineación y cumplimiento de objetivos. 
2) Establecimiento de indicadores de desempeño y evaluación de éstos en el 
comportamiento del personal de la organización. 
                                                             
1 FEIGENBAUM, A. V.  Total Quality Control, 1991. McGraw Hill. p 78. 
2 WIKIPEDIA. Disponible desde Internet en: http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001 [con accesos el 11-09-2015.] 
3 SAYSE. Disponible desde Internet en: http://www.sayce.com.mx/index.php?id=32 [con accesos el 11-09-
2015.] 
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3) Establecimiento de una plataforma que permita la implementación exitosa de 
estrategias. 
4) Desarrollo de una ventaja competitiva en calidad que no sea fácil ni rápida 
de igualar por los competidores. 
5) Mejor planeación de las operaciones.  
 
Beneficios comerciales 
 
1) Posibilidad de exportar a mercados donde es un requisito el contar con 
sistemas de gestión de la calidad ISO 9001:2015. 
2) Posibilidad de vender productos y servicios a entidades gubernamentales y 
empresas que requieren que sus proveedores cuenten con sistemas de 
gestión de la calidad. 
3) Disminución de clientes insatisfechos. 
4) Disminución en la pérdida de clientes por mala calidad en productos y/o 
servicios. 
5) Mejorar la imagen y diferenciar los productos y/o servicios, ofreciendo una 
garantía adicional de que estos cumplirán con las especificaciones, 
necesidades y expectativas de los clientes.  
 
Beneficios financieros 
 
Los beneficios financieros pueden resumirse en el ahorro de costos relacionados 
con: 
 
1. Trabajos repetitivos innecesarios. 
2. Garantías aplicadas por una mala calidad. 
3. Demandas de clientes. 
4. Tiempos extras empleados por una mala calidad. 
 
Los beneficios anteriormente nombrados aplican a las actividades más importantes 
o de gran significancia para la empresa con este proyecto la misma busca poder 
satisfacer a cabalidad cada una de las necesidades de sus clientes actuales y estar 
preparado para sus futuros clientes, pues su meta es poder lograr una fidelización 
de los mismos y a su vez conocer y aprender nuevas estrategias para la solución 
de posibles problemas. 
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1 GENERALIDADES 
 
En el presente capítulo se encuentran las generalidades del proyecto, comenzando 
con la descripción y formulación del problema, objetivos, antecedentes y los marcos 
de referencia, entre los que se encuentran: Marco teórico, conceptual, legal y 
finalmente la metodología. 
 
Siendo estos la base para el desarrollo del proyecto, dado que el cumplimiento de 
los objetivos es el punto central del desarrollo del proyecto, mediante la metodología 
establecida.  
 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
Teniendo en cuenta que poco a poco la competencia ha venido creciendo con 
grandes, medianas y pequeñas empresas las cuales prestan el servicio de 
transporte de mercancías, no solo el costo es lo que ahora le preocupa a los clientes 
si no la calidad con la cual se les presta el servicio; por eso Proyntec SAS, siente 
hoy la necesidad de realizar un proceso de mejoramiento y estructuración de cada 
uno de sus procesos internos para así brindar al cliente no solo un excelente servicio 
si no con calidad total, evitando así desde su inicio probables problemas futuros, 
que influirían notoriamente es sus ingresos, reputación y posicionamiento en el 
mercado actual.  
 
Actualmente la organización no cuenta con un diseño estructurado de 
documentación, políticas y objetivos de sus procesos, por lo cual ha tenido reclamos 
y sugerencias de algunos de sus clientes por falta de organización en la prestación 
del servicio. 
 
Según estadísticas del Ministerio de Transporte, el envío de carga a nivel nacional 
fue de 220.309 millones de toneladas en el 2013, a diferencia del 2012 que alcanzó 
una cifra de 199.369 millones de toneladas, que significa un aumento del 10,5% con 
lo que evidencia que es un sector en crecimiento; en Proyntec no se reflejó un 
crecimiento cercano al del sector (ver tabla 1). 
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Tabla 1. Movimiento de carga nacional por modo de transporte 
 
Fuente: Ministerio de Transporte, Agencia Nacional de Infraestructura, Aeronáutica Civil, 
Superintendencia de Puertos y Transportes. 
 
Gráfica 1. Estadística ventas vs. sugerencias, quejas y reclamos 
 
Fuente: Los autores, 2015 
 
En la gráfica 1 se evidencian las quejas y reclamos que se presentan versus las 
ventas de la compañía entré los meses de octubre a enero diferenciando entre los 
clientes personal natural y persona jurídica. 
 
Condensando lo anterior descrito la compañía presentó una pérdida de clientes por 
que la competencia tiene mayor calidad prestando el servicio de transporte de 
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mercancías, así como por los incumplimientos de los requisitos del cliente en el 
servicio y por fallas en los procesos internos. 
 
Figura 1. Diagrama causa-efecto 
 
Fuente: Los autores 2015 
 
El diagrama causa-efecto (ver figura 1) muestra de manera ordenada y precisa una 
visión amplia de las causas relevantes por las cuales la empresa está incumpliendo 
en los procesos logísticos y requisitos contractuales con los clientes, el cual a su 
vez permite estructurar de una manera sencilla las posibles soluciones. 
 
Como causas se reflejan seis principales, mano de obra se cuenta como causa ya 
que la falta de capacitación de los trabajadores, así como la falta de experiencia 
dificulta un mejor funcionamiento y el logro de las metas propuestas. 
 
También se tiene como una de las causas principales las demoras, esto debido a 
que las entregas tardías causas multas y malestar en los clientes, estas se dan 
debido a una falta de logística de rutas, así como de sistemas de información que 
permitan una mejor coordinación para la entrega de cada pedido. 
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Las dificultades mecánicas de los vehículos también se encuentran dentro de las 
causas esto debido a la falta de un debido plan de mantenimiento, adicionalmente 
esta la falta de conocimiento de la capacidad de carga de los vehículos que 
ocasiona un sub-uso de los vehículos. 
 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Mediante que herramienta de gestión se puede asegurar el cumplimiento de los 
procesos y requisitos contractuales de Proyntec SAS? 
 
1.3 OBJETIVOS 
 
1.3.1  General: Desarrollar el sistema de gestión de calidad de la Empresa 
Proyntec SAS, basados en la NTC ISO 9001:2015 que asegure el cumplimiento de 
los procesos y obligaciones contractuales. 
 
1.3.2 Específicos: 
 
1) Diagnosticar el estado actual de Proyntec SAS, basados en los requisitos de 
la norma ISO 9001:2015. 
 
2) Documentar un modelo de planeación estratégica para la validación del 
cumplimiento de objetivos de cada uno de los procesos de la empresa en 
base a la NTC ISO 9001:2015. 
 
3) Aplicar herramientas de control estadístico que permitan la evaluación de   
cada uno de los procesos para un mejoramiento continuo. 
 
4) Desarrollar un plan de calidad y auditoría para el sistema de gestión 
documentado. 
 
5) Implementar el modelo de planeación estratégica en el proceso de entrega. 
 
6) Validar el cumplimiento del proceso de entrega de mercancía a través 
indicadores de gestión. 
 
7) Realizar un análisis de costo beneficio para la verificación de la viabilidad del 
proyecto. 
 
1.4 SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
La solución que se propuso es la implementación de un Sistema de Gestión de 
Calidad basados en la NTC ISO 9001:2015 que le permitirá a la organización 
solucionar los problemas actuales y futuros, pero sobre todo que adopten la política 
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de mejora continua como filosofía de trabajo diario; con el fin de progreso  en cuanto 
a sus servicios, la empresa será administrada de forma ordenada  con esto atraerá 
la confianza de sus clientes actuales y ganará más clientes potenciales y podrá 
brindarles satisfacción a cada una de sus necesidades y expectativas, mejorará su 
imagen empresarial, obtendrá más prestigio y reconocimiento en el mercado, dicho 
lo anterior la empresa no solo mejorará sus ingresos si no que obtendrá notorios 
resultados bajo una planeación, seguimiento y una buena administración de los 
recursos, adicional a esto estará más preparada a la hora de enfrentar cambios en 
el mercado.  
 
El presente trabajo realizará el diseño y desarrollo del sistema de gestión de calidad 
más adecuado para la compañía y también un análisis de costo beneficio para 
verificar su viabilidad. 
 
1.5 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
El desarrollo de este proyecto se realizó en la empresa Proyntec SAS, ubicada en 
la Transversal 53 # 0-24 de la ciudad de Bogotá. El tiempo de desarrollo será de 9 
meses con el fin de realizar el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad para 
Proyntec S.A.S. bajo la NTC-ISO 9001:2015.  
 
1.6 ANTECEDENTES 
 
Los antecedentes se componen de antecedentes generales y antecedentes del 
SGC en la empresa. 
 
1.6.1 Antecedentes generales: El desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad 
parte de la necesidad de generar un aspecto diferenciador a nivel empresa, de 
procesos y la representación final de un producto terminado que tendrá como fin 
satisfacer las necesidades del cliente, razón de ser de cualquier compañía. Por ello 
la evolución de la calidad proviene de la necesidad de ofrecer una mayor 
satisfacción e imagen del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en 
definitiva, a la sociedad, y cómo poco a poco se ha ido involucrando toda la 
organización en la consecución de este fin. La calidad no se ha convertido 
únicamente en uno de los requisitos esenciales del producto, sino que en la 
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las 
organizaciones, no sólo para mantener su posición en el mercado sino incluso para 
asegurar su supervivencia.4 
 
Si bien es cierto que el concepto de calidad tal como lo expresa, Walter A. Shewhart, 
se encuentra en dos dimensiones o perspectivas: Dimensión subjetiva (lo que el 
cliente quiere) y dimensión objetiva (lo que se ofrece). En muchos sentidos depende 
                                                             
4 GONZÁLEZ, Carlos. Conceptos generales de calidad total. Argentina: El Cid Editorial, 2009. p 5. 
 25 
 
 
 
de características económicas, técnicas, humanas e incluso de la reputación de 
marca que se desarrolla conforme una compañía establece sus productos en el 
mercado y marca un hito diferenciador que habrá de limitarse a los parámetros de 
la calidad en diseño, utilidad, conformidad e innovación que parte de la idea de 
satisfacer las necesidades del cliente.  Por ello para garantizar la implementación y 
desarrollo de un sistema de gestión de la calidad es importante que se dé la 
planeación, el control y el mejoramiento continuo. Con componentes como 
diagnósticos organizacionales y de procesos, el direccionamiento estratégico para 
el establecimiento de políticas y objetivos que darán las guías para la revisión del 
sistema en un proceso de retroalimentación. 
 
Para el desarrollo de este proyecto se tuvieron en cuenta los avances en relación 
con tres aspectos fundamentales a tratar: Diseño, documentación y desarrollo de 
sistemas de gestión de calidad. Para ello se exploraron investigaciones realizadas 
en proyectos de grado relacionados con el tema y el apoyo teórico-documental en 
la NTC ISO 9001:2008. Dichos trabajos de grado son apoyo a este proyecto, como 
aportes realizados con anterioridad por estudiantes de ingeniería industrial de la 
Universidad Libre.  
 
Conforme a lo anterior fue consultado el proyecto de grado del año 2010, titulado 
“Documentación de un sistema de gestión de calidad, según la norma ISO 9001-
2000 para Comnalmicros S.A.”5, que identifica la necesidad de definir la política y 
los objetivos de la calidad con base en un DOFA propuesto por el comité de calidad, 
que para el sistema de gestión de calidad se proponen entonces una serie de 
indicadores relacionados con los objetivos en pro de una mejora continua. Por otra 
parte el diseño fue fundamentado en el enfoque basado en procesos planteado en 
la norma ISO 9001:2000, estableciendo de igual manera un manual de calidad, un 
manual de funciones y de perfiles a fin de garantizar la correcta ejecución de las 
funciones, manteniendo la uniformidad y continuidad de los procesos. 
 
De este modo en el año 2007 los estudiantes de ingeniería industrial de la 
Universidad Libre, Daniel Mauricio Carreño y Diana Carolina Lamy, desarrollan el 
trabajo de grado de título: “Diseño y documentación del sistema de gestión de la 
calidad bajo la norma ISO NTC 9001:2000 para la organización láminas y cortes 
Bogotá Ltda”. En el cual se diseñó un sistema de gestión de la calidad ajustado a la 
norma NTC ISO 9001:2000 a través de un manual de la calidad que contiene todos 
los requisitos de la norma, proporcionando el soporte normativo y definiendo 
parámetros guía el aumento en la productividad y competitividad. 
 
Consolidando los aportes de los trabajos de grado mencionados, los cuales generan 
un panorama de soluciones, que giran en torno a un proceso documental de 
organización sistemática de los recursos disponibles con forme a la norma lo indica. 
                                                             
5 CATUMBA SANABRIA, Maira Alejandra. Documentación de un sistema de gestión de calidad, según la norma 
ISO 9001-2000 para omnalmicros S.A.: Universidad Libre de Colombia. Facultad de Ingeniería Industrial. 2010.   
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En la búsqueda de una mejora continua propicia para la estandarización de 
procesos en la necesidad por seguir los lineamientos normativos de la ISO 
9001:2000. Capacitando a la organización y haciéndolos participes de la 
elaboración de manuales para la solución de problemáticas. Y de esta manera 
optimizar los procesos realizados, la calidad del producto distribuido y la naturaleza 
de los costos percibidos, todos aspectos sujetos al numeral de la norma referente a 
la mejora continua del sistema. 
 
1.6.2 Antecedentes – Proyntec S.A.S: En su inicio Proyntec S.A.S., se constituye 
por la iniciativa, conocimiento y necesidad de lograr una independencia laboral por 
parte de su Gerente y Representante Legal, por su labor demostrada inician 
trabajando con su actual cliente potencial la empresa Manuelita S.A., decisión que 
se toma en el año 2014,  empresa la cual presta los servicios de transporte terrestre 
a nivel nacional, de toda clase de mercancías tales como: Alimentos, equipos, 
maquinaria, manufactura, materias primas o terminadas, productos para artes 
gráficas, publicaciones, periódicos, revistas, servicio de paqueteo local y nacional,  
bodegaje, mercadeo y distribución de mercancías en general, se encuentra ubicada 
en la transversal 53 No. 0-24, ésta busca llegar a ser una de las más competitivas 
en el mercado.  
 
1.7 MARCO REFERENCIAL 
 
1.7.1 Marco teórico: A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido 
numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su evolución histórica (tabla 2). 
Para ello, se describirá cada una de las etapas el concepto que se tenía de la calidad 
y cuáles eran los objetivos a perseguir6. 
 
Tabla 2. Evolución histórica de la calidad 
ETAPA CONCEPTO FINALIDAD 
Artesanal 
Hacer las cosas bien independientemente 
del coste o esfuerzo necesario para ello. 
 Satisfacer al cliente. 
 Satisfacer al artesano, por el 
trabajo bien hecho. 
 Crear un producto único. 
Revolución 
Industrial 
Hacer muchas cosas no importando que 
sean de calidad. (se identifica producción 
con calidad). 
 Satisfacer una gran demanda 
de bienes. 
 Obtener beneficios. 
Segunda Guerra  
Mundial 
Asegurar la eficacia del armamento sin 
 importar el costo, con la mayor y más 
rápida producción (eficacia + obrero = 
calidad) 
 Garantizar la disponibilidad de 
un armamento eficaz en la 
cantidad y el momento preciso 
                                                             
6 GONZÁLEZ, Carlos. Conceptos generales de calidad total.  Argentina: El Cid Editorial, 2009. p 5. 
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ETAPA CONCEPTO FINALIDAD 
Posguerra 
(Japón) 
Hacer las cosas bien a la primera 
 Minimizar costes mediante la 
Calidad. 
 Satisfacer al cliente. 
 Ser competitivo. 
Posguerra 
(resto del mundo) 
Producir, cuanto más mejor 
 Satisfacer la gran demanda de 
bines causada por la guerra. 
Control de Calidad 
Técnicas de inspección en producción 
para evitar la salida de bienes 
defectuosos. 
 Satisfacer las necesidades 
técnicas del producto. 
Aseguramiento de la 
calidad 
Sistemas y Procedimientos de la 
organización para evitar que se 
produzcan bienes defectuosos. 
 Satisfacer al cliente. 
 Prevenir errores. 
 Reducir costes. 
 Ser Competitivo. 
Calidad Total 
Teoría de la administración empresarial 
centrada en la permanente satisfacción 
de las expectativas del cliente. 
 Satisfacer tanto al cliente 
externo como interno. 
 Ser altamente competitivo. 
 Mejora Continua. 
Fuente: González, Carlos.  Evolución histórica de la calidad. p 5. 
 
Con el fin de estandarizar los sistemas de calidad de distintas empresas y sectores, 
y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de automoción, en 
1987 se publican las normas ISO 9000, un conjunto de normas editadas y revisadas 
periódicamente por la organización internacional de normalización (ISO) sobre el 
aseguramiento de la calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel 
internacional el marco normativo de la gestión y control de la calidad7. 
 
Estas normas aportan las reglas básicas para desarrollar un sistema de calidad 
siendo totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio 
que proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje común que 
garantiza la calidad (continua) de todo aquello que una organización ofrece. En los 
últimos años se ha puesto en evidencia que no basta con mejoras que se reduzcan, 
a través del concepto de aseguramiento de la calidad, al control de los procesos 
básicamente, sino que la concepción de la calidad sigue evolucionando, hasta llegar 
hoy en día a la llamada gestión de la calidad total. Dentro de este marco, la norma 
ISO 9000 es la base en la que se asientan los nuevos sistemas de gestión de la 
calidad. 
 
                                                             
7 Ibíd., p 8. 
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1.7.1.1 El sistema de gestión de la calidad (SGC): Un sistema de gestión de 
la calidad se puede definir como lo describe Feigenbaum, como un conjunto de 
actividades que actúan coordinadamente, dirigiendo y controlando la organización 
a fin de alcanzar los objetivos establecidos. 
  
 
Desde una perspectiva enfocada al cliente y la satisfacción de sus necesidades, 
teniendo en cuenta la naturaleza de las actividades empresariales y de igual manera 
el bien u/o servicio ofrecido. En este sentido es importante resaltar que un sistema 
de gestión requiere de elementos que garanticen el cumplimiento de los requisitos 
del sistema8. 
 
En este sentido un SGC está constituido por una estructura organizacional con 
responsabilidades, autoridades e interacciones definidas, con las cuales la 
organización lleva a cabo sus procesos, éstos a su vez son los encargados de 
transformar un conjunto de elementos de entrada en unos de salida, proporcionando 
valor agregado a los clientes, a la empresa y la sociedad lo que se ha llamado 
calidad de trascendencia. Por último, otro elemento constitutivo del sistema de 
gestión son los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos 
empresariales, los cuales incluyen recursos económicos, humanos y técnicos9. Tal 
como se muestra en la gráfica 2. 
 
Gráfica 2 Componentes del sistema de gestión de calidad. 
 
Fuente: Fontalvo10. p 58. 
                                                             
8 FONTALVO HERRERA, Tomás José. La gestión avanzada de la calidad: Metodologías eficaces para el 
diseño, implementación y mejoramiento de un sistema de gestión de la calidad. Colombia: Corporación para la 
gestión del conocimiento ASD 2000, 2006. p 59. 
9 Ibíd., p. 58. 
10 Ibíd., p. 58. 
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De este modo la adopción de un sistema de gestión de la calidad deberá ser una 
decisión estratégica de la organización. El diseño y la implementación del sistema 
de gestión de la calidad de una organización están influenciados por11:  
a) El entorno de la organización sus cambios y riesgos asociados al mismo 
 
b) Sus necesidades cambiantes 
 
c) Sus objetivos particulares 
 
d) Los productos que proporciona 
 
e) Los procesos que emplea 
 
f) Su tamaño y la estructura de la organización 
 
Los estándares, requisitos y especificaciones pueden ser definidos con base en las 
normas de calidad, marcos legales, directrices de calidad o especificaciones 
técnicas documentadas que establecen requisitos para la implementación de 
sistemas de gestión de la calidad para las organizaciones o procesos específicos. 
Se tiene en cuenta a su vez como estándares de calidad las especificaciones del 
cliente, las determinadas por la organización, así como los mandatos normativos de 
los entes reguladores que rigen el sector productivo al que pertenezca determinada 
empresa en su naturaleza productiva.  
 
Ello implica que la compañía diseñe e implemente para sus fines, un sistema de 
gestión de calidad con lineamientos en los cuales se encuentre en capacidad de 
cumplir con las especificaciones y requisitos establecidos para los bienes, servicios 
y procesos específicos, que se encuentren referenciados al estándar. Lo cual 
requerirá de actividades organizadas de planificación, control y mejoramiento 
continuo. Este último es el componente del sistema que identifica los aspectos 
(procesos, procedimientos, productos, servicios) susceptibles de mejorar, para ello 
es necesaria una fase diagnostica que identifique las causas que dieron lugar a las 
no conformidades en el producto, el servicio o el proceso. Del mismo modo debe 
investigarse e implantarse soluciones por medio de un equipo interdisciplinario 
encargado de la mejora de los diferentes elementos del sistema12. 
 
Los procesos documentales para el SGC es posible definirlo como todo 
conocimiento y estructuras de la calidad reflejada en un medio de comunicación 
explícito, tales como manuales de calidad, de procesos, de procedimientos, 
instructivos de calidad, planes de calidad, entre otros. Los cuales se pueden 
                                                             
11 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS, (2015) Norma Técnica Colombiana NTC ISO 
9001:2015 – Sistemas de gestión de calidad. Generalidades. Bogotá D.C.: ICONTEC. 
12 FONTALVO HERRERA, Tomás José. La gestión avanzada de la calidad: Metodologías eficaces para el 
diseño, implementación y mejoramiento de un sistema de gestión de la calidad. Colombia: Corporación para la 
gestión del conocimiento ASD 2000, 2006. p 59-60.  
 30 
 
 
 
referenciar y comunicar a través de medios informáticos a fin de evidenciar el 
cumplimiento de los requisitos de los estándares de calidad seleccionados por la 
organización. 
 
1.7.1.2 ISO 9001:2015: Sistema de Gestión de Calidad (requisitos): La puesta 
en práctica de la ISO 9001:2015 permite la mejora continua de los sistemas de 
gestión de calidad (SGC) y los procesos de una organización, a su vez, esto mejora 
la capacidad de las operaciones realizadas para satisfacer las necesidades y 
expectativas del cliente13. 
 
La norma parte de la metodología del ciclo "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" 
(PHVA). Con el objetivo de desarrollar los requisitos descritos en la misma para su 
exitosa aplicación y desarrollo del sistema de gestión. Dicho método la norma lo 
describe como (figura 2): 
 
Figura 2. Ciclo PHVA del sistema de gestión de calidad 
 
Fuente: Adaptado de la norma ISO 9001:2015 
 
Al mejorar los sistemas de gestión de calidad de una organización, se podría ver 
reflejado en el aumento significativo de la rentabilidad. Si la compañía demuestra 
compromiso con la calidad de sus bienes y servicios, será posible la transformación 
de su cultura empresarial, ya que, como resultado, los empleados entenderán la 
necesidad de mejorar continuamente.  
 
Los cambios que se planeen realizar en cualquier empresa se verán afectados por 
la participación activa del recurso humano involucrado el cual definirá el éxito o 
fracaso de las propuestas de mejora implementadas o por implementar. Es 
entonces que el   impacto podría ser positivo o negativo, dependiendo del nivel de 
                                                             
13 SGS. ISO 9001 - Certificación - Sistemas de gestión de calidad. Disponible desde Internet en: http://www.sgs.co  
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compromiso organizacional, al comprender el mejoramiento continuo como una 
estrategia competitiva que afectará a toda la organización.  
 
Los procesos de certificación generarían para una organización, una guía en el 
desarrollo empresarial y una mejora en sus estándares de rendimiento. De este 
modo la certificación con la norma ISO 9001:2015. Le permite a cualquier 
organización garantizar a sus clientes un alto nivel de calidad tanto en sus 
productos, procesos y/o servicios. Ya que evidencia cumplir con los principios o 
lineamientos de gestión de calidad reconocidos internacionalmente. 
 
El propósito de la ISO 9001:2015, no es el de proporcionar uniformidad en la 
estructura de los sistemas de gestión de la calidad o documentación de una 
empresa, lo cual implica que la norma internacional puede ser utilizarla a nivel 
interno y externo. Adicionalmente la norma apoya su desarrollo en los principios de 
gestión de la calidad expresados en las normas ISO 9000 e ISO 9004. 
 
1.7.1.3 Enfoque basado en procesos: La norma ISO 9001:2015 promueve la 
adopción de un enfoque basado en procesos en el desarrollo, implementación y 
mejora de la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, con el fin de aumentar 
la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos14. 
 
El funcionamiento eficaz de una organización depende de las acciones oportunas 
para determinar y gestionar numerosas actividades que se relacionen mutuamente. 
Tales como los procesos los cuales se denominan como elementos de entrada que 
sufren una transformación para obtener un resultado determinado. Esto a partir de 
un conjunto de actividades que hacen uso de determinados recursos que deberán 
ser gestionados eficientemente en conciencia de su existencia limitada. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 
el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".15 
Una ventaja del enfoque basado en procesos, es el control continuo que proporciona 
sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, 
así como sobre su combinación e interacción.  
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de: 
 
 La comprensión y el cumplimiento de los requisitos 
 
                                                             
14 Modificado de la Norma ISO 9001:2015 – Sistemas de gestión de calidad. 
15 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS, (2015) Norma Técnica Colombiana NTC ISO 
9001:2015 – Sistemas de gestión de calidad. Generalidades. Bogotá D.C.: ICONTEC. 
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 La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.  
 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
 
 La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos (figura 3) en 
el cual se muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los 
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfacción del cliente 
requiere la evaluación de la información relativa a la percepción que el mismo tenga 
acerca de si la organización ha cumplido sus requisitos. 
 
Figura 3. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos 
 
Fuente: Tomado de la Norma ISO 9001:2015 
 
1.7.1.4 Aseguramiento de la calidad: El aseguramiento de la calidad nace 
como una evolución natural del control de calidad, que resultaba limitado y poco 
eficaz para prevenir la aparición de defectos. Para ello, se hizo necesario crear 
sistemas de calidad que incorporasen la prevención como forma de vida y que, en 
todo caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. Un 
sistema de calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organización 
cumple con las especificaciones establecidas previamente por la empresa y el 
cliente, asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo16. 
  
                                                             
16 GONZÁLEZ, Carlos. Conceptos generales de calidad total.  Argentina: El Cid Editorial, 2009. p 8. 
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Como herramientas para el aseguramiento de la calidad se tienen en cuenta las 
auditorías y revisiones, las cuales Juran define como “una revisión independiente 
del comportamiento de la calidad” cuyo propósito consiste en proporcionar una 
información independiente, no sesgada, no sólo a los jefes operativos sino a quien 
necesite “saber”, de manera que las auditorías pueden ser tanto externas como 
internas, las cuales permiten establecer si los objetivos, planes, requisitos, 
especificaciones, etc. establecidos por el sistema, se están cumpliendo en la medida 
en que fueron diseñados y planificados.  
 
Si alguna diferencia existe entre éstas, las acciones correctivas pertinentes serán 
tomadas. Un sistema de auditorías internas permite a los miembros de la 
organización, en particular a la dirección, establecer si se están alcanzando los 
resultados planificados por el sistema de gestión de la calidad. Las auditorías 
externas por otra parte, le permiten a entes ajenos a la organización tales como 
clientes, proveedores, agencias gubernamentales, organismos nacionales o 
internacionales de certificación, establecer o garantizar el cumplimiento de 
requisitos establecidos por dichos entes.17 
 
1.7.1.5 Costos de la calidad: Uno de los objetivos de un sistema de gestión de 
la calidad es el de disminuir el riesgo o el efecto de incurrir en costos y/o gastos 
innecesarios en las actividades propias de determinada empresa. Los cuales 
afectan los estados financieros significativamente, sin embargo, muchos de estos 
costos pueden evidenciarse en el proceso productivo o no. 
  
Por ello se hace necesario que la organización tome conciencia de la importancia 
de tener en cuenta no solo los costos en los que actualmente se incurren, sino 
también los costos presentes en los procesos para el aseguramiento de la calidad.  
Durante muchos años, los costos de calidad fueron ignorados por las empresas. Sin 
a embargo desde la década de 1950, numerosas empresas comenzaron a 
evaluarlos formalmente por diversas razones. Los costos de calidad se han 
transformado en un método de control financiero que, permite identificar 
oportunidades para reducir los costos de la empresa y fortalecer sus procesos de 
mejora continua y actualización de los procesos.18 
 
No es suficiente con que una empresa posea un sistema de la calidad basado en 
cualquiera de las certificaciones internacionales, si no están implantados y 
procedimentados los mecanismos necesarios para aprender de los errores, 
defectos, fallas y desviaciones que, cuantificados apropiadamente permitan a una 
organización tomar conciencia de la necesidad de mejorar continuamente mediante 
                                                             
17 FONTALVO HERRERA, Tomás José. La gestión avanzada de la calidad: Metodologías eficaces para el diseño, 
implementación y mejoramiento de un sistema de gestión de la calidad. Colombia: Corporación para la gestión del 
conocimiento ASD 2000, 2006. p 61 
18 ROTETA MARTÍN, Ana Jackelín. HERRERA, Pedro Luis. Cálculo de los costos no calidad. Cuba: B - Sucursal Extrahotelera 
Palmares Centro, 2010. p vii. 
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la aplicación de acciones correctivas y preventivas. 19 Los costos de calidad pueden 
interpretarse por dos enfoques significativos (figura 4): 
 
Figura 4. División de los costos de calidad. 
 
Fuente: Roteta, Herrera. Cálculo de los costos no calidad. p 8. 
 
1.7.2 Marco conceptual: Para el marco conceptual del proyecto fundamentalmente 
está delimitado por los conceptos de calidad ya de amplio conocimiento y que 
podemos aclarar mediante el glosario de la norma ISO 9000:2015. 
 
También es importante entender el ámbito en el que se desenvuelve la empresa y 
tener el contexto de las expresiones y conceptos usados en el diario, en la 
descripción del problema se realiza un adelanto de este contexto. Proyntec es una 
empresa que lleva muy poco tiempo de constituida legalmente pero que sus dueños 
trabajaban desde hace ya unos 6 años en el sector de transporte de mercancías 
como independientes.  
 
A continuación, se exponen algunos términos como serán entendidos en este 
proyecto y como son concebidos en el diario de la empresa y adicionalmente los 
conceptos más importantes en general. 
 
Acompañante: Persona que viaja con el conductor de un vehículo automotor.  
 
Alcoholimetría: Examen o prueba de laboratorio, o por medio técnico que 
determina el nivel de alcohol etílico en la sangre. 
 
Alcohosensor: Sistema para determinar alcohol en aire exhalado. 
 
Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. 
Las condiciones incluyen factores físicos, sociales, psicológicos y ambientales (tales 
como la temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomía y composición 
atmosférica).  
 
                                                             
19
Ibíd., p. vii. 
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Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
el grado en que se cumplen los criterios de auditoría.  
 
Característica: Rasgo diferenciador inherente o asignado. De tipo cualitativas o 
cuantitativas.  
 
Cliente: Organización o persona que recibe un producto. El cliente puede ser 
interno o externo a la organización y puede ser entendido como proveedor, 
Consumidor, usuario final, minorista, beneficiario o comprador. 
 
Diseño y Desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en 
características especificadas o en especificaciones de producto, proceso o sistema.  
 
Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones.  
 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. Los procesos de una 
organización son generalmente.20 
 
Vehículo: Para la realidad diaria de la empresa cuando se hace referencia a 
vehículo se refieren al camión o furgoneta en la cual se realiza la entrega de la 
mercancía, será así para el proyecto a menos que se exprese otro tipo de vehículo 
en específico. 
 
1.7.3 Marco Legal y Normativo: Teniendo en cuenta que el proyecto se desarrolla 
dentro de una empresa de transporte, el marco legal y normativo está limitado en 
primera instancia por toda la legislación que esté vigente y rija a las empresas 
transportadoras de mercancías, también por las normas de calidad que son 
referencia y que a continuación especificamos por medio de la tabla 3. 
 
Tabla 3. Marco legal y normativo 
NORMA AÑO DESCRIPCIÓN 
LEY 769 DE 2002 2002 Código Nacional de Tránsito Terrestre. 
LEY 105 DE 1993 1993 Disposiciones Básicas Sector Transporte. 
DECRETO 173 DE 2001 2001 
Reglamenta el Servicio Público de Transporte 
Terrestre Automotor de Carga. 
DECRETO 2044 DE 1988 1988 Transporte de Productos Especiales. 
RESOLUCIÓN 2465 DE 2002 2002 
Obligaciones Especiales de Cooperativas ante 
Supertransporte. 
                                                             
20 NORMA INTERNACIONAL, (2005)  ISO 9000:2005. Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y 
vocabulario. 
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NORMA AÑO DESCRIPCIÓN 
DECRETO 1499 DE 2009 2009 
Modifica Decreto 173 de 2001 (respecto a 
manifiesto de carga en área urbana). 
RESOLUCIÓN 1552 DE 2009 2009 Registro Único Nacional de Tránsito. 
NTC ISO 9001 2008 Sistemas de gestión de calidad. Generalidades. 
NTC ISO 9000 2005 
Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos 
y vocabulario. 
NTC ISO 9001 2015 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
NTC ISO 19011 2012 
Directrices para la auditoria de los sistemas de 
gestión de calidad y/o ambiental. 
Fuente: Autores. 2015. 
 
1.8  MARCO METODOLÓGICO 
 
El marco metodológico presenta el tipo de investigación y el cuadro metodológico 
en el cual se presentan las técnicas utilizadas para el desarrollo del proyecto. 
 
1.8.1 Tipo de investigación: El presente proyecto tendrá como tipo de investigación 
mixta (ver tabla 4) que incluye enfoques cualitativos y cuantitativos; la investigación 
cualitativa se utilizara para conocer el estado en general de los factores de que 
intervienen la compañía como lo son los clientes, empleados y directivas.  
 
La investigación cuantitativa que permitirá conocer las consecuencias del estado en 
el que se encuentra la compañía, así como los resultados de la aplicación de este 
proyecto. 
 
Tabla 4. Tipo de investigación. 
TIPO DE 
INVESTIGACION 
POBLACION MUESTRA 
Mixta Incluye las 
características de los 
enfoques cualitativo y 
cuantitativo. 
Grupo Proyntec: 
Empleados, 
clientes y 
proveedores 
 
Fuente: Autores. 2015. 
 
1.8.2 Cuadro metodológico: Para llevar a cabo este proyecto se elaboró un cuadro 
metodológico con el fin de llevar a cabo cada uno de los objetivos planteados que 
se presentan en la tabla 5 de manera detallada. 
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Tabla 5. Cuadro metodológico del proyecto desarrollar el sistema de gestión de 
calidad para la empresa Proyntec SAS., bajo la NTC ISO 9001:2015. 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Diagnosticar el estado 
actual de la empresa 
Proyntec SAS, 
basados en los 
requisitos de la norma 
ISO 9001:2015. 
*Observar los 
Procesos. 
* Recolectar Datos. 
* Definir el estado 
actual de la 
organización. 
*Definir los 
problemas críticos 
Análisis de los 
procesos. 
Realización de 
cuestionarios 
especifico. 
Revisión de 
documentación de 
la empresa. 
*Encuestas 
*Entrevistas 
*Trabajo de Campo 
*Matriz de Evaluación 
*DOFA. 
*Matriz de Vester 
Documentar un 
modelo de planeación 
estratégica para la 
validación del 
cumplimiento de 
objetivos de cada uno 
de los procesos de la 
empresa para el 
mejoramiento continuo 
en base a la NTC ISO 
9001:2015. 
*Elegir políticas y 
Objetivos 
*Determinar los 
procesos de la 
empresa. 
*Interpretar la 
Información. 
*Diseñar los 
documentos de los 
procesos. 
Revisión, 
modificación y 
documentación 
propia S.G.C. 
Definición de 
problemas a 
resolver. 
Capacitación del 
personal 
relacionado con el 
S.G.C. 
*Entrevistas. 
*Cuestionarios. 
*Fichas 
*Grupos Focales. 
* Documentación según 
norma vigente. 
Aplicar herramientas 
de control estadístico 
que permitan la 
evaluación de   cada 
uno de los procesos 
para un mejoramiento 
continuo. 
*Seguimiento y 
medición. 
*Capacitación. 
*Aplicación de 
Formulas. 
Análisis de 
resultados. 
Trazabilidad en 
herramienta 
aplicada 
*Histograma 
*Diagrama de Pareto. 
*Diagrama de control 
Desarrollar un plan de 
calidad y auditoria 
para el sistema de 
gestión documentado. 
*Diseñar plan de 
calidad y auditoria. 
*Procedimientos y 
medidas de control 
para verificar los 
resultados. 
Establecimiento de 
un plan de acción 
Toma de 
decisiones a partir 
de los resultados 
de la recolección 
de datos en 
encuestas y 
entrevistas. 
*Encuestas. 
*Entrevistas. 
*Cuestionarios. 
Implementar el modelo 
de planeación 
estratégica en el 
proceso de entrega. 
*Lograr el 
compromiso de la 
gerencia y 
trabajadores 
*Diseñar el manual 
del procedimiento 
de implementación 
¨*Establecer los 
registros de 
calidad. 
Diseñando el plan 
de implementación 
con la empresa. 
Realizando los 
registros. 
Ejecutando 
autoevaluaciones. 
*Manual de procesos 
*Auditorias. 
*Autoevaluaciones. 
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OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Validar el 
cumplimiento del 
proceso de entrega de 
mercancía a través 
indicadores de 
Gestión. 
*Elaborar Hoja de 
Vida Indicadores. 
*Establecer 
metodología de 
indicadores. 
*Interpretar 
Indicadores 
Establecimiento de 
indicadores. 
Metodología de 
aplicación de 
indicadores. 
Interpretación de 
resultados 
*Recopilación documental. 
*Encuesta.  
*Cuestionarios. 
*Auditoria Documental 
Realizar un análisis de 
costo beneficio para la 
verificación de la 
viabilidad del proyecto. 
*Diseñar análisis 
Costo-Beneficio. 
*Realizar y 
presentar análisis. 
Diseñó costo 
beneficio. 
Aplicación de 
análisis. 
Comprobación de 
viabilidad del 
proyecto. 
*Recopilación documental. 
*Análisis documental. 
*Tasa Interna de Retorno. 
Fuente: Autores, 2015  
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2 DESARROLLO DEL PROYECTO  
 
En este capítulo se desarrollan los objetivos específicos del presente proyecto, se 
presenta el sistema de gestión de calidad de la empresa, así como la caracterización 
de los procesos que desarrolla la empresa, realizar la planeación estratégica de los 
procesos de la empresa en base a la NTC ISO 9001:2015, aplicar herramientas de 
control estadístico que permitan la evaluación de cada uno de los procesos para un 
mejoramiento continuo, el desarrollo de un plan de calidad y auditoria para el 
sistema de gestión documentado, la implementación del modelo de planeación 
estratégica en el proceso de entrega, realizar la validación del cumplimiento del 
proceso de entrega de mercancía a través indicadores de gestión y finalmente 
evaluar financieramente el proyecto. 
 
2.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA  
 
En la descripción de la empresa, se presenta la misión, visión, organigrama y 
valores que tiene la empresa. 
 
2.1.1 Sector y actividad económica: Proyntec SAS, es una empresa dedicada al 
sector de Transporte y almacenamiento, y a la división de transporte terrestre, 
siendo parte de las empresas de prestación de servicios. Suministra soluciones 
efectivas en cuanto al transporte de mercancías en la ciudad de Bogotá.  
 
Proyntec SAS, es una empresa destinada a satisfacer en forma rigurosa los 
requerimientos actuales y potenciales en el ámbito del transporte de mercancías.  
Su actividad económica está identificada con el código CIIU 4923, su descripción 
corresponde a satisfacer las necesidades generales de movilización de cosas de un 
lugar a otro en vehículos automotores a cambio de una remuneración o precio, bajo 
la responsabilidad de una empresa de transporte legalmente constituida y 
debidamente habilitada en esta modalidad. 
 
2.1.2 Historia de la Compañía: Proyntec SAS, es una empresa de transporte 
terrestre de carga a nivel nacional, creado en el año 2014 en la ciudad de Bogotá-
Cundinamarca, enfocado en la calidad y seguridad de la mercancía de los clientes.  
 
2.1.3 Misión: Somos los mejores aliados de nuestros clientes en su desarrollo, 
crecimiento y cumplimiento de sus objetivos, a través del ofrecimiento de servicios 
de calidad en el transporte de mercancías.  
 
 40 
 
 
 
2.1.4 Visión: En el 2020 seremos reconocidos como la primera opción a nivel 
nacional por parte de nuestros clientes para solucionar sus necesidades en cuanto 
el transporte de mercancías. En la gráfica 3 se presenta el organigrama de Proyntec 
SAS. 
 
Gráfica 3. Organigrama Proyntec SAS 
 
Fuente: los autores, 2016.  
 
2.1.5 Valores: Los valores que se plantean en Proyntec SAS son:  
 
 Responsabilidad. 
 Amabilidad. 
 Honestidad. 
 Calidad. 
 
2.2 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE PROYNTEC SAS 
 
Al efectuar el diagnóstico de la situación actual dentro de la empresa Proyntec 
S.A.S. se obtuvo parte de la información en documentación de la empresa y en las 
visitas que se realizaron, de los procedimientos y sus correspondientes procesos de 
las labores que se realizan en cada unidad organizacional que ayudan a la 
programación, planeación, ejecución y control de calidad de las diferentes órdenes 
de trabajo de los clientes. 
 
Adicionalmente se realizó la recopilación de datos e información a través de las 
encuestas aplicadas a los empleados las cuales son una fuente fundamental de 
información que contribuye a conocer el estado actual de la empresa desde el punto 
de vista interno. 
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Las fallas observadas tienen que ver con el orden de entrega de la mercancía, el 
cual se realiza por parte del transportador, sin embargo, en ocasiones no se 
priorizan los clientes o no se tienen clara la necesidad del cliente, generando 
incumplimiento a los clientes e insatisfacción en los mismos.  
 
Tomando la norma ISO 9001:2015 como el documento base para realización del 
diagnóstico y el desarrollo del sistema de gestión de calidad en Proyntec S.A.S. Se 
tiene una estructura organizada como una matriz de cumplimiento que sirve de guía 
para definir el sistema. 
 
Inicialmente efectuó un diagrama de frecuencias de las problemáticas que presenta 
la compañía; los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los empleados, 
el diagnóstico estratégico y frente a la norma, teniendo en cuenta para el análisis de 
la información, la gestión administrativa de la compañía y el cumplimiento de los 
requisitos de la norma ISO 9001:2015 considerando que es una empresa de 
servicios. 
 
2.2.1 Diagrama de frecuencias de las problemáticas: Proyntec S.A.S. presenta 
diferentes problemas en el cumplimiento de sus servicios ofrecidos, se presenta en 
la Tabla 6, presentada a continuación. 21: 
 
Tabla 6. Problemas detectados en Proyntec S.A.S. 
                                                             
21 VIVAS, Fabian. Gerente General de Proyntec S.A.S. 
 PROBLEMA DESCRIPCION FRECUENCIA 
1 
Definición del orden 
de las entregas. 
No se tiene un cronograma de 
entregas, no se priorizan las 
entregas por necesidades de los 
clientes 
Existen retrasos hasta del 
20% del tiempo en el 
cumplimiento algunas 
órdenes. 
2 
Desconocimiento de 
las necesidades de 
los clientes 
Los clientes generan quejas, 
reclamos y sugerencias que no 
son puestas a consideración por 
gerencia. 
Sucede en un promedio del 
5% de las órdenes de 
servicio. 
3 
Falta de capacitación 
a trabajadores 
No se capacita a todos los 
trabajadores nuevos sobre cómo 
hacer la carga y descarga de 
mercancías delicadas afectando 
la carga. 
Se presentan pérdida de 
clientes por esta causa en 
un 5%. 
4 
Fallas en la definición 
de rutas. 
Por fallas en la programación de 
rutas lo que generan retrasos en 
los tiempos de entrega.  
Se presentan demoras en 
las entregas en un 15% de 
los casos. 
5 
No existen 
procedimientos 
documentados. 
Al no existir el soporte 
documental se carece de 
procesos estandarizados que 
afectan la calidad de los servicios 
prestados por la empresa.  
En promedio esto afecta 
hasta un 20% de los 
servicios ofrecidos.  
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Fuente: Autores, 2015.  
 
De acuerdo con los problemas identificados en la tabla anterior, se tomaron 25 
observaciones en la bodega, con las cuales se realizó un diagrama de Pareto (tabla 
7 y gráfica 4), tal como se presenta a continuación. 
 
Tabla 7. Datos cálculos Pareto 
PROBLEMA # veces 
% 
Acumulado 
# veces 
Acumulada 
% 
Relación 
Definición del orden de las entregas 17 16,19% 17 16,19% 
No existen procedimientos 
documentados. 
16 31,43% 33 15,24% 
Fallas en la definición de rutas. 15 45,71% 48 14,29% 
No se cuenta con una 
estandarización del proceso de 
toma de pedidos. 
13 58,10% 61 12,38% 
Pérdida de clientes. 12 68,87% 73 11,32% 
Fallas mecánicas en los vehículos 
de transporte. 
10 78,30% 83 9,43% 
Desconocimiento de las 
necesidades de los clientes 
8 85,85% 91 7,55% 
Falta de capacitación a trabajadores 9 94,34% 100 8,49% 
Pérdidas de información. 6 100,00% 106 5,66% 
TOTAL 106 5,77358491 612 1 
Fuente: Autores, 2015 
 
6 
Fallas mecánicas en 
los vehículos de 
transporte.  
Las revisiones de los automotores 
no son frecuentes o se 
encuentran estandarizadas, 
generando fallas mecánicas.   
El 10% de los servicios se 
demoran en su entrega por 
esta razón. 
7 Pérdida de clientes. 
La empresa cuenta con una 
creación desde 2014, aunque han 
operado más tiempo su 
constitución es reciente, lo que 
genera dudas en los clientes por 
tener años de experiencia.  
El 10% de los servicios que 
se pierden son por esta 
razón.  
8 
Pérdidas de 
información. 
Las bases de datos de los 
clientes no se encuentran 
actualizadas, lo que hace que se 
pierdan los números de contacto 
de los clientes.  
Las demoras se dan por falta 
de comunicación con los 
clientes en un 5% 
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Gráfica 4. Diagrama de frecuencias de las problemáticas encontradas en Proyntec 
S.A.S. 
 
Fuente: Autores, 2015  
 
El planteamiento del problema que se debe solucionar en la empresa Proyntec 
S.A.S. es ¿Cómo puede Proyntec SAS minimizar los problemas de la definición del 
orden de las entregas? Tal como se observó muchos de los anteriores se relacionan 
directamente con la incorrecta administración de recursos y de información, donde 
la alta gerencia no realiza una planeación estructurada de las actividades y como 
consecuencia no usa indicadores de gestión para la tomar decisiones; da como 
resultado clientes no satisfechos. 
 
2.2.2 Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2015 
 
2.2.2.1 Lista de chequeo del sistema de gestión de calidad: Proyntec S.A.S. 
desde el inicio de la toma del pedido al cliente no cuenta con un Sistema de Gestión 
de Calidad (SGC), se hace necesario realizar un diagnóstico de la situación actual 
de Proyntec SAS en cuanto al cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. Los 
resultados se presentan de acuerdo con: Cumple (C), No Cumple (NC) y Cumple 
Parcial (CP). 
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Tabla 8. Lista de chequeo del SGC para Proyntec S.A.S. 
 
 
Indicador C NC CP Observaciones
Los procesos están identif icados, y caracterizados así 
como la secuencia e interacción de estos
1
Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la 
organización
1
Existe un manual de calidad 1
Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos 
e instructivos documentados
1
0 4 0
La empresa cuenta con una planeación estratégica 
actualizada
1
Se tienen identif icadas las partes interesadas y sus 
requisitos
1
0 1 1
Existe una declaración documentada de la politica de 
calidad
1
Existe una declaración documentada de los
objetivos de calidad. 
1
Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos 
existentes
1
Existen manuales de funciones y descripción de los 
perfiles para cada cargo
1
Existen manuales de funciones y descripción de los 
perfiles para cada cargo
1
0 4 1
Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de 
riesgos
1
Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos 1
0 2 0
La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema 
de gestión de calidad
1
Se tiene establecido un programa de mantenimiento para 
la infraestructura
1
Se tiene un programa de capacitación definido con sus 
respectivos formatos
1
Existen documentos que definan las procedimientos y 
directrices para la selección, vinculación y capacitación 
del personal
1
Existe una metodología para evaluar el desempeño y se 
tienen los respectivos formatos
1
Se tiene un documento para evaluar el clima 
organizacional
1
1 DOCUMENTOS GENERALES
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)
COCUMENTOS GENERALES
2 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
3 LIDERAZGO 
4  PLANIFICACIÓN 
5 SOPORTE
Existe un documento donde se definen las directrices 
para la comunicación en la organización
1
Existe un procedimiento para la elaboración, modif icación 
y control de los documentos
1
Existe un procedimiento para la elaboración, modif icación 
y control de los registros
1
0 9 0
Existe un procedimiento para la elaboración, modif icación 
y control de los registros
1
Hay documentos que evidencien la interacción con el 
cliente
1
Se tiene documentos que evidencien la comunicación con 
el cliente
1
Se tiene información documentada para los proveedores 
externos
1
Se cuenta con documentos que definan como se controla 
el servicio
1
Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio 
prestado
1
Se tienen documentos que evidencien que se realizan 
actividades posteriores a la entrega del servicio
1
Existe Información documentada que describa los 
resultados de la revisión de los cambios
1
Hay documentos que evidencien que se realizan 
actividades previas a liberar el servicio
1
Se ha establecido un procedimiento para los 31 servicios 
no conformes con su respectiva documentación
1
0 10 0
Se cuenta con documentación para evaluar el desempeño 
de los procesos
1
Se determinan los métodos de seguimiento, medición, 
análisis y evaluación, en su caso, para garantizar la 
validez de los resultados del SGC
1
Se tiene establecido un procedimiento para las auditorías 
internas
1
Existen métodos para medir la satisfacción del cliente 1
Existe un procedimiento establecido y documentado para 
la revisión por la dirección con sus respectivos formatos
1
0 5 0
Existe documentación para la toma de acciones 
correctivas y/o preventivas
1
Existe documentación para elaborar planes de mejora 1
Existe información documentada como prueba de la 
naturaleza de las no conformidades y de las acciones 
tomadas posteriormente
1
0 3 0
TOTAL 0 38 2
6 OPERACIÓN 
7 EVALUACIÓN Y DESEMPEÑO 
8 MEJORA
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Fuente: Autores, 2016 
 
El diagnóstico de la NTC ISO 9001:2015 en Proyntec SAS, da como resultado que 
el 91% no cumple, el 9% cumple parcialmente y el cumple el 0%, el resultado total 
se presenta en la gráfica 5, sin embargo  
 
 
Existe un documento donde se definen las directrices 
para la comunicación en la organización
1
Existe un procedimiento para la elaboración, modif icación 
y control de los documentos
1
Existe un procedimiento para la elaboración, modif icación 
y control de los registros
1
0 9 0
Existe un procedimiento para la elaboración, modif icación 
y control de los registros
1
Hay documentos que evidencien la interacción con el 
cliente
1
Se tiene documentos que evidencien la comunicación con 
el cliente
1
Se tiene información documentada para los proveedores 
externos
1
Se cuenta con documentos que definan como se controla 
el servicio
1
Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio 
prestado
1
Se tienen documentos que evidencien que se realizan 
actividades posteriores a la entrega del servicio
1
Existe Información documentada que describa los 
resultados de la revisión de los cambios
1
Hay documentos que evidencien que se realizan 
actividades previas a liberar el servicio
1
Se ha establecido un procedimiento para los 31 servicios 
no conformes con su respectiva documentación
1
0 10 0
Se cuenta con documentación para evaluar el desempeño 
de los procesos
1
Se determinan los métodos de seguimiento, medición, 
análisis y evaluación, en su caso, para garantizar la 
validez de los resultados del SGC
1
Se tiene establecido un procedimiento para las auditorías 
internas
1
Existen métodos para medir la satisfacción del cliente 1
Existe un procedimiento establecido y documentado para 
la revisión por la dirección con sus respectivos formatos
1
0 5 0
Existe documentación para la toma de acciones 
correctivas y/o preventivas
1
Existe documentación para elaborar planes de mejora 1
Existe información documentada como prueba de la 
naturaleza de las no conformidades y de las acciones 
tomadas posteriormente
1
0 3 0
TOTAL 0 38 2
6 OPERACIÓN 
7 EVALUACIÓN Y DESEMPEÑO 
8 MEJORA
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Gráfica 5. Diagnóstico general frente a la Norma ISO 9001:2015 
 
 
Tabla 9. Diagnóstico general frente a la Norma ISO 9001:2015 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
TOTAL 0% 91% 9% 
1 DOCUMENTOS GENERALES 0% 100% 0% 
2 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 0% 50% 50% 
3 LIDERAZGO 0% 80% 20% 
4 PLANIFICACIÓN 0% 100% 0% 
5 SOPORTE 0% 100% 0% 
6 OPERACIÓN 0% 100% 0% 
7 EVALUACIÓN Y DESEMPEÑO 0% 100% 0% 
8 MEJORA 0% 100% 0% 
Fuente: Los autores, 2016 
 
El numeral uno de la norma se relaciona con los documentos generales, entre los 
que se encuentran la caracterización e identificación de procesos, los procesos 
específicos del SGC, así como el manual de calidad y los procesos del mapa de 
procedimientos. Ninguno de estos documentos existe en la empresa, comenzando 
por la falta de un mapa de procesos. En la gráfica 6 y la tabla 10 se presentan estos 
resultados.  
 
Gráfica 6 Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2015. Numeral 1. 
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Tabla 10. Diagnóstico frente a la Norma ISO 9001:2015. Numeral 1. 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
1. DOCUMENTOS GENERALES 
Los procesos están identificados, y 
caracterizados así como la secuencia e 
interacción de estos 
 1  
Se aplican los procesos necesarios para el 
SGC en la organización 
 1  
Existe un manual de calidad  1  
Los procesos del mapa de procesos tiene 
procedimientos e instructivos documentados 
 1  
TOTAL 0 4 0 
Fuente: Los autores, 2016 
 
En cuanto al numeral dos: Contexto de la organización, la empresa no cuenta con 
una planeación estratégica actualizada, no cumple con este requisito, aunque se 
tienen parcialmente identificadas las partes interesadas y sus requisitos, lo que 
indica que la empresa requiere de una planeación estratégica actualizada. Los 
resultados de estos numerales se presentan en la gráfica 7 y la tabla 11.  
 
Gráfica 7. Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2015. Numeral 2 
 
 
Tabla 11. Diagnóstico general frente a la Norma ISO 9001:2015. Numeral 2 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
2. DOCUMENTOS GENERALES 
Los procesos están identificados, y 
caracterizados así como la secuencia e 
interacción de estos 
 1  
Se aplican los procesos necesarios para el 
SGC en la organización 
 1  
Existe un manual de calidad  1  
Los procesos del mapa de procesos tiene 
procedimientos e instructivos documentados 
 1  
TOTAL 0 4 0 
Fuente: Los autores, 2016 
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El numeral 3: Liderazgo, de los cinco requisitos de este numeral (tabla 12), solo 
cumple parcialmente con uno (gráfica 8) que es el organigrama establecido la 
documentación en relación con la política de calidad es inexistente, al igual que el 
manual de funciones y la descripción de los perfiles de cada cargo.  
 
Gráfica 8. Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2015. Numeral 3 
 
 
Tabla 12. Diagnóstico general frente a la Norma ISO 9001:2015. Numeral 3 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
3. LIDERAZGO  
Existe una declaración documentada de la 
política de calidad 
  1   
Existe una declaración documentada de los 
objetivos de calidad.  
  1   
Existe un organigrama y esta actualizado 
con los cargos existentes 
    1 
Existen manuales de funciones y descripción 
de los perfiles para cada cargo 
  1   
Existen manuales de funciones y descripción 
de los perfiles para cada cargo 
  1   
TOTAL 0 4 1 
Fuente: Los autores, 2016 
 
El numeral cuatro: Planificación, no cumple con ningún requisito, específicamente 
no cuenta con la matriz de riesgos y no se tienen definidos los objetivos de la calidad 
por procesos, por lo que se realizó un plan de calidad y un manual de calidad. Tal 
como se muestra en la gráfica 9 y la tabla 13.  
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Gráfica 9. Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2015. Numeral 4 
 
 
Tabla 13. Diagnóstico general frente a la Norma ISO 9001:2015. Numeral 4 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
4. PLANIFICACIÓN 
Se cuenta con una matriz de riesgos o 
panorama de riesgos 
 1  
Se tiene definidos objetivos de calidad por 
procesos 
 1  
TOTAL 0 2 0 
Fuente: Los autores, 2016 
 
En la tabla 14 y la gráfica 10 se presentan los resultados del diagnóstico en cuanto 
al numeral 5, del cual no cumple ninguno de los requisitos, entre los que se 
encuentra la elaboración de un presupuesto para el SGC, la capacitación, no existen 
los documentos que definan los procedimientos y directrices para la selección, 
vinculación y capacitación del personal. No existe un procedimiento para el control 
de requisitos, entre otros, lo que hizo necesaria la creación de estos documentos y 
formatos.  
Gráfica 10. Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2015 Numeral 5 
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Tabla 14. Diagnóstico general frente a la Norma ISO 9001:2015. Numeral 5 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
5. SOPORTE  
La empresa ha elaborado un presupuesto para el 
sistema de gestión de calidad 
  1   
Se tiene establecido un programa de mantenimiento 
para la infraestructura 
  1   
Se tiene un programa de capacitación definido con sus 
respectivos formatos 
  1   
Existen documentos que definan las procedimientos y 
directrices para la selección, vinculación y capacitación 
del personal 
  1   
Existe una metodología para evaluar el desempeño y se 
tienen los respectivos formatos 
  1   
Se tiene un documento para evaluar el clima 
organizacional 
  1   
Existe un documento donde se definen las directrices 
para la comunicación en la organización 
  1   
Existe un procedimiento para la elaboración, 
modificación y control de los documentos 
  1   
Existe un procedimiento para la elaboración, 
modificación y control de los registros 
  1   
TOTAL 0 9 0 
Fuente: Los autores, 2016 
 
El numeral 6: Operación, los resultados de este diagnóstico se presentan en la 
gráfica 11 donde se muestra que el 100% de los requisitos de este numeral no los 
cumple Proyntec SAS, en la tabla 15 se muestra que no existe un procedimiento de 
control de requisitos, ni documentos que permitan ver la interacción con el cliente, 
ni como se controla el servicio, no se encuentra documentación sobre no 
conformidades ni revisión de cambios, por lo que se hace necesario el desarrollo de 
todos estos documentos.  
 
Gráfica 11. Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2015. Numeral 6 
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Tabla 15. Diagnóstico general frente a la norma ISO 9001:2015. Numeral 6 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
6. OPERACIÓN  
Existe un procedimiento para la elaboración, modificación 
y control de los registros 
  1   
Hay documentos que evidencien la interacción con el 
cliente 
  1   
Se tiene documentos que evidencien la comunicación con 
el cliente 
  1   
Se tiene información documentada para los proveedores 
externos 
  1   
Se cuenta con documentos que definan como se controla 
el servicio 
  1   
Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio 
prestado 
  1   
Se tienen documentos que evidencien que se realizan 
actividades posteriores a la entrega del servicio 
  1   
Existe Información documentada que describa los 
resultados de la revisión de los cambios 
  1   
Hay documentos que evidencien que se realizan 
actividades previas a liberar el servicio 
  1   
Se ha establecido un procedimiento para los 31 servicios 
no conformes con su respectiva documentación 
  1   
TOTAL 0 10 0 
Fuente: Los autores, 2016 
 
En la gráfica 12 se presenta el diagnóstico del numeral 7: Evaluación y desempeño, 
se evidencia en la tabla 16, que no cumple Proyntec SAS, con ninguno de los 
requisitos de este numeral, en donde se encuentra la documentación en relación 
con el SGC, las auditorías internas y la medición de la satisfacción del cliente. 
Permitiendo el desarrollo de un plan de calidad y auditorías para el SGC a 
desarrollar.  
 
Gráfica 12. Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2015. Numeral 7 
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Tabla 16. Diagnóstico general frente a la norma ISO 9001:2015. Numeral 7 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
7. EVALUACIÓN Y DESEMPEÑO   
Se cuenta con documentación para evaluar 
el desempeño de los procesos 
  1   
Se determinan los métodos de seguimiento, 
medición, análisis y evaluación, en su caso, 
para garantizar la validez de los resultados 
del SGC 
  1   
Se tiene establecido un procedimiento para 
las auditorías internas 
  1   
Existen métodos para medir la satisfacción 
del cliente 
  1   
Existe un procedimiento establecido y 
documentado para la revisión por la 
dirección con sus respectivos formatos 
  1   
TOTAL 0 5 0 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Finalmente el numeral 8: Mejora, se observa que no cumple con ninguno de los 
requisitos de este numeral (tabla 17 y gráfica 13), no cuenta Proyntec SAS, con la 
documentación sobre acciones correctivas y preventivas, así como la 
documentación de los planes de mejora ni de las no conformidades. El diagnóstico 
realizado, presenta un panorama adecuado para el desarrollo de este proyecto.  
 
Gráfica 13. Diagnóstico frente a la Norma ISO 9001:2015. Numeral 8 
 
 
Tabla 17. Diagnóstico general frente a la norma ISO 9001:2015. numeral 8 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
8. DOCUMENTOS GENERALES 
Existe documentación para la toma de 
acciones correctivas y/o preventivas 
  1   
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Existe documentación para elaborar planes 
de mejora 
  1   
Existe información documentada como 
prueba de la naturaleza de las no 
conformidades y de las acciones tomadas 
posteriormente 
  1   
TOTAL 0 3 0 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Los resultados obtenidos luego del diagnóstico de cumplimiento de la norma ISO 
9001:2015, mostraron que Proyntec SAS, cumple con un 0% los requisitos de la 
norma ISO 9001:2015; lo que representa una falta de desarrollo del SGC, siendo 
uno de los puntos relevantes en la NTC 9001:2015. 
 
2.2.3 Encuestas a empleados de Proyntec SAS: Para establecer el estado actual 
en cuanto a la prestación de los servicios ofrecidos por Proyntec SAS, se realizaron 
encuestas a los empleados de esta empresa. Las preguntas realizadas, se 
presentan en el anexo 1.  
 
Se realizó una validación del instrumento presentado en el anexo 1 por medio de 
expertos22 quienes aportaron en la mejora y enfoque de algunas de las preguntas 
del instrumento, luego de los ajustes solicitados volvieron a revisar el instrumento y 
lo validaron para su aplicación. 
 
La muestra para la realización de la encuesta se tomó a un empleado de cada área 
que tiene relación con el proceso de entrega de mercancías a los clientes. La 
encuesta se compone de 13 preguntas y se presenta en el anexo 1.  
 
La muestra en total fue de seis empleados de las diferentes áreas, los cuales 
ocupan los siguientes cargos dentro de la empresa: 
 
a. Bodeguero 1 
b. Bodeguero 2 
c. Socio y Transportador 
d. Transportador 
e. Facturador 
f.          Gerente General 
 
                                                             
22 Dentro de los expertos consultados se encuentran: director del proyecto: Julio Ochoa y el dueño de la 
empresa, quien validó las preguntas acerca de los riesgos. 
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2.2.4 Análisis de las encuestas realizadas a los funcionarios de Proyntec SAS: A 
la primera pregunta: 1 ¿Conoce usted que es un Sistema de Gestión de Calidad? 
La mayoría respondió que NO con un 67% es decir 4 personas y 2 personas 
respondieron que SI con el 33%. Las respuestas se presentan en el gráfico 1. Las 
respuestas muestran que la mayor cantidad de los empleados no conocen en que 
consiste un SGC, lo que implica que no saben cómo realizar sus actividades desde 
el concepto de la calidad y la gestión por procesos. Haciéndose posible el desarrollo 
de este proyecto en la empresa Proyntec SAS.  
 
Gráfico 1. Pregunta 1 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, El socio y el gerente fueron las personas que 
respondieron conocer que es un SGC, las respuestas de acuerdo a personal 
entrevistado se presentan en la tabla 18.  
 
Tabla 18. Respuestas pregunta 1 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
SI 1   1   
NO  1 1  1 1 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
A la pregunta dos ¿Qué entiende por gestión de calidad?, el gerente respondió: Es 
un proceso de organización para la empresa la a su vez llevara la empresa a la 
mejora continua y así poder satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y 
el socio y transportador respondió que corresponde a Organizar procesos de la 
empresa. Los demás trabajadores no saben a qué corresponde. La mayoría de los 
33%
67%
1. ¿CONOCE USTED QUE ES UN SISTEMA 
DE GESTIÓN DE CALIDAD?
SI
NO
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encuestados, no saben que es la gestión de la calidad, el gerente y el socio 
respondieron, sin embargo no es suficiente que el gerente conozca en que consiste, 
si no se implementa en toda la empresa y no se tiene conocimiento por parte de 
todos los trabajadores de la empresa, lo que no permite que se dé un desarrollo de 
los procesos de la empresa con base en la gestión de calidad.  
 
Gráfico 2. Pregunta 2 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, El socio y el gerente fueron las personas que 
respondieron conocer que es un SGC, las respuestas de acuerdo al personal 
entrevistado se presentan en la tabla 19.  
 
Tabla 19. Respuestas pregunta 2 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
No Sabe 
 
1 1 
 
1 1 
Es un proceso de 
organización para la 
empresa la a su vez 
llevara la empresa a 
la mejora continua y 
así poder satisfacer 
las necesidades y 
expectativas del 
cliente 
   
1 
  
Organizar procesos 
los empresa 
1      
Fuente: Los autores, 2016.  
 
67%
16%
17%
2. ¿QUÉ ENTIENDE POR GESTIÓN DE CALIDAD?
No Sabe
Es un proceso de organización para la
empresa la a su vez llevara la empresa a
la mejora continua y así poder satisfacer
las necesidades y expectativas del
cliente
Organizar procesos de la empresa
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A la pregunta 3: ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales 
adecuados y el tiempo para su labor? El 67% respondieron mucho y el 33% normal. 
Los datos se presentan en el gráfico 3. Estas respuestas permiten ver que la 
empresa tiene la preocupación por brindar las herramientas, materiales y tiempo 
para la realización de las labores a sus trabajadores propendiendo por lograr la 
calidad de sus servicios. Sin embargo siguen existiendo fallas especialmente en el 
cumplimiento de los tiempos de entrega.  
Gráfico 3. Pregunta 3 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, El transportador y el facturador respondieron poco y los 
demás entrevistados que mucho, las respuestas de acuerdo a personal entrevistado 
se presentan en la tabla 200.  
 
Tabla 20. Respuestas pregunta 3 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
Nada  
      
Poco  
      
Normal   1   1 
Mucho 1 1  1 1  
Fuente: Los autores, 2016.  
 
La pregunta cuatro fue: ¿Conoce alguna norma sobre la gestión de calidad? 
¿Cuáles? Solo el Socio-transportador y el gerente referencian conocer alguna 
norma. Los demás trabajadores afirman no conocer ninguna. El gerente general 
respondió que la ISO 9000 y la ISO 9001, el socio y transportador la ISO 9000. Los 
resultados se presentan en el gráfico 4, sin embargo ninguno referencia que se 
0% 0%
33%
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3. ¿LA EMPRESA LE PROPORCIONA LAS 
HERRAMIENTAS, MATERIALES ADECUADOS Y EL 
TIEMPO PARA SU LABOR?
Nada
Poco
Normal
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conoce la ISO 9001:2015, lo que permite tener la posibilidad de desarrollar este 
proyecto permitiendo la realización paso a paso del desarrollo de esta norma.  
 
Gráfico 4. Pregunta 4 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, El socio y el gerente fueron las personas que 
respondieron conocer alguna norma sobre la gestión de calidad, las respuestas de 
acuerdo a personal entrevistado se presentan en la tabla 21.   
 
Tabla 21. Respuestas pregunta 4 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
SI 1 
  
1 
  
NO  
 
1 1 
 
1 1 
ISO 9000    1   
ISO 9001 1   1   
Fuente: Los autores, 2016.  
 
La pregunta 5 formulada fue la siguiente: ¿La empresa le comunica la importancia 
de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios? El 
67% respondieron normal, el 17% mucho y el 16% poco. Tal como se observa en el 
grafico 5. A pesar de estas respuestas en las observaciones realizadas, se observó 
que la empresa no cuenta con lugares visibles como una cartelera informativa en 
donde se comuniquen los requisitos de cliente, los legales y reglamentarios y por 
otro lado, no tienen definido un plan de capacitaciones al personal donde se les 
comuniquen estos aspectos. 
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Gráfico 5. Pregunta 5 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, el socio y transportador respondió que mucho, el gerente, 
transportador, el bodeguero 2 y el facturador respondieron normal. Finalmente, el 
bodeguero 1 respondió poco, como se observa en la tabla 22.  
 
Tabla 22. Respuestas pregunta 5 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
Nada        
Poco   1     
Normal   1 1 1 1 
Mucho 1      
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Las respuestas de la sexta pregunta: ¿Considera que es necesario el desarrollo de 
un Sistema de Gestión de Calidad? El 100% de los entrevistados Respondieron que 
SI las parece importante. Los resultados se presentan en el gráfico 6. Las 
respuestas que dan los trabajadores de la empresa, permiten observar que se tiene 
un panorama adecuado para el desarrollo de este proyecto  
0%
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67%
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5. ¿LA EMPRESA LE COMUNICA LA IMPORTANCIA DE SATISFACER 
TANTO LOS REQUISITOS DEL CLIENTE COMO LOS LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS?
Nada
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Normal
Mucho
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Gráfico 6. Pregunta 6 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, los resultados discriminados por trabajador se presentan 
en la tabla 23.  
 
Tabla 23. Respuestas pregunta 6 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
SI  1 1 1 1 1 1 
NO   
 
    
Fuente: Los autores, 2016.  
 
A la pregunta séptima: ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan 
por hacer sus labores pensando en la mejora de la calidad?, el 83% respondieron 
poco y el 17% mucho. Tal como se muestra en el gráfico 7. El resultado de esta 
pregunta, presenta que existe una falla en cuento a la mejora de la calidad, dado 
que los trabajadores no desarrollan sus labores pensando en la mejora de la calidad, 
lo que implica que se debe tener una definición clara de los objetivos de la calidad 
de la empresa y darlos a conocer de tal forma que se tengan claro y se propenda a 
su cumplimiento desde todas las áreas de la empresa.  
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6. ¿CONSIDERA QUE ES NECESARIO EL DESARROLLO 
DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD? 
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Gráfico 7. Pregunta 7 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, El Gerente fue quien respondió mucho, los demás 
entrevistados y trabajadores consideran que poco. Esta discriminación de 
respuestas por trabajador encuestado se presenta en la tabla 24.  
 
Tabla 24. Respuestas pregunta 7 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
No        
Poco  1 1 1  1 1 
Mucho    1   
Fuente: Los autores, 2016.  
 
La pregunta 8 decía: ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe 
realizar sus funciones en la empresa? El 100% respondieron que SI y el 0% que 
NO, esto se evidencia en el gráfico 8. Los resultados de esta pregunta presentan 
que todos los trabajadores son capacitados o se les explica cómo deben realizar 
sus funciones dentro de la empresa, sin embargo en las visitas realizadas se 
observó que existe una falta de capacitación al personal nuevo por parte de la 
empresa, con el fin de clarificar funciones y establecer mejoras continuas que 
propendan por la calidad del servicio.  
0%
83%
17%
7. ¿CREE USTED QUE SUS COMPAÑEROS DE TRABAJO SE 
ESFUERZAN POR HACER SUS LABORES PENSANDO EN LA 
MEJORA DE LA CALIDAD?
No
Poco
Mucho
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Gráfico 8. Pregunta 8 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Como se observa en la tabla 25, todo el personal entrevistado respondió que SI.  
 
Tabla 25. Respuestas pregunta 8 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
NO       
SI  1 1 1 1 1 1 
Poco        
Fuente: Los autores, 2016.  
 
La pregunta nueve se encuentra ligada a la satisfacción de los clientes y fue la 
siguiente: ¿Disponen de un sistema para medir la satisfacción de los clientes 
mediante encuestas o similar donde se incluyan aspectos como calidad, entregas, 
flexibilidad, comunicación, etc.? ¿Cuál? El 67% correspondiente a 4 encuestados 
respondieron negativamente y el 33% correspondiente a 2 personas respondieron 
afirmativamente, estos resultados se observan en el gráfico 9. No existe un sistema 
para medir la satisfacción de los clientes lo que hace necesario su desarrollo, esto 
basado con las respuestas dadas a la pregunta 9.  
0%
100%
0%
8. ¿HA RECIBIDO CAPACITACIÓN O EXPLICACIONES DE CÓMO 
DEBE REALIZAR SUS FUNCIONES EN LA EMPRESA?
NO
SI
Poco
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Gráfico 9. Pregunta 9 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado (tabla 26), el gerente y el facturador respondieron que sí 
y que se mide con encuestas a los clientes, el reto del personal no conoce que 
existan las encuestas a los clientes, lo que dificulta la labor, dado que el 
transportador que es el que tienen un contacto directo con el cliente, podría llevar 
con la orden de compra el formato de las encuestas para ser diligenciada por los 
clientes al momento de recibir o entregar sus mercancías  
 
Tabla 26. Respuestas pregunta 9 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
SI     1  1 
NO  1 1 1  1  
Encuestas a los 
clientes    1  1 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
En el gráfico 10 se presentan las respuestas a la pregunta diez: ¿Piensa que es 
importante enfocar su labor dentro de la empresa para complacer al cliente? A la 
cual la totalidad de los entrevistados respondieron afirmativamente, presentando 
una oportunidad importante para que se trabaje con el fin de la mejora continua de 
la calidad como lo exige la norma ISO 9001:2015.  
33%
67%
9. ¿DISPONEN DE UN SISTEMA PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DE 
LOS CLIENTES MEDIANTE ENCUESTAS O SIMILAR DONDE SE 
INCLUYAN ASPECTOS COMO CALIDAD, ENTREGAS, FLEXIBILIDAD, 
COMUNICACIÓN, ETC.? ¿CUÁL?
SI
NO
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Gráfico 10. Pregunta 10 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, como se dijo anteriormente todos respondieron que si se 
debe enfocar su labor a la satisfacción del cliente, como se observa en la tabla 26.   
 
Tabla 27. Respuestas pregunta 10 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
NO       
SI 1 1 1 1 1 1 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Las preguntas 11 a 13, se enfocaron al nuevo requisito existente en la versión 2015 
de la NTC 9001, el cual tiene que ver con los riesgos laborales, por lo que la 
pregunta 11 fue: ¿Qué tipos de riesgos para los trabajadores ha observado en el 
desarrollo de su trabajo? En esta pregunta tenían posibilidad de respuesta múltiple. 
20% respondió psicosociales, 19% físicos, 19% mecánicos, 19% ergonómicos, 13% 
biológicos, 7 eléctricos y 3% químicos. Estos resultados se observan en el gráfico 
11.  Los resultados de esta pregunta son un aporte importante para el desarrollo de 
la matriz de riesgos que solicita la norma ISO 9001 en su actualización 2015.  
0%
100%
10. ¿PIENSA QUE ES IMPORTANTE ENFOCAR SU LABOR 
DENTRO DE LA EMPRESA PARA COMPLACER AL CLIENTE?
NO
SI
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Gráfico 11. Pregunta 11 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, los riesgos con menor porcentaje son Químicos con 1 
persona que fue el transportador, quien afirma que se tienen que ver con los 
compuestos del carro como la gasolina. Y los riesgos eléctricos con dos de los 
entrevistados el gerente quien afirma que en su oficina una toma corriente se 
encuentra un poco suelto y el bodeguero 1, quien dice que en bodega existen cables 
que no están correctamente cubiertos u organizados. Estas respuestas se 
presentan en la tabla 28.  
 
Tabla 28. Respuestas pregunta 11 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
Psicosociales  1 1 1 1 1 1 
Físicos 1 1 1 1 1 1 
Mecánicos 1 1 1 1 1 1 
Eléctricos  1   1  
Ergonómicos 1 1 1 1 1 1 
Químicos    1    
Biológicos  1  1 1 1  
Fuente: Los autores, 2016.  
 
20%
19%
19%
7%
19%
3%
13%
11. ¿QUÉ TIPOS DE RIESGOS PARA LOS TRABAJADORES A 
OBSERVADO EN EL DESARROLLO DE SU TRABAJO? 
Psicosociales
Físicos
Mecánicos
Eléctricos
Ergonómicos
Químicos
Biológicos
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La pregunta 12 buscó tener claros los riesgos a los que se ven expuestos cada uno 
de los encuestados, exactamente la pregunta fue: ¿Qué tipo de riesgos ha 
observado en el desarrollo de su labor? Con opción múltiple, 19% respondieron que 
malas postura, el mismo porcentaje para estrés laboral, seguido del 16% con 
sobrecarga laborales 13% para peligro de atropellamiento, el 9% para golpes con 
materiales almacenados a altura. Finalmente, con 6% para caídas a la misma altura 
y caídas a altura. Los principales riesgos encontrados son ergonómicos, y tienen 
que ver con las malas posturas en los sitios de trabajo, así como el estrés laboral al 
que se ven enfrentados los trabajadores, lo que genera que se deben dar algunos 
avances en cuanto a el desarrollo de pausas activas por ejemplo para evitar los 
daños ergonómicos y disminuir el estrés de los trabajadores, o que estaría a cargo 
del área de Recursos humanos.  
 
Gráfico 12. Pregunta 12 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
En la tabla 28. Se presentan los resultados discriminados por personal encestado.  
 
Tabla 29. Respuestas pregunta 12 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
Levantamiento de 
cargas 
1 1 1  1  
Malas posturas 1 1 1 1 1 1 
Estrés laboral 1 1 1 1 1 1 
12%
19%
19%16%
9%
6%
6%
13%
12. ¿QUÉ TIPO DE RIESGOS HA OBSERVADO EN EL DESARROLLO 
DE SU LABOR? PUEDE TENER VARIAS RESPUESTAS. 
Levantamiento de cargas
Malas posturas
Estrés laboral
Sobrecarga laboral
Golpes con materiales
almacenados a altura
Caídas a la misma altura
Caídas a altura
Peligro de atropellamiento
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 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
Sobrecarga laboral 1 1 1  1 1 
Golpes con 
materiales 
almacenados a 
altura 
1 1   1  
Caídas a la misma 
altura 
1   1   
Caídas a altura 1 1     
Peligro de 
atropellamiento 
1 1   1 1 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Finalmente, se les preguntó: ¿Cuenta con Elementos de Protección Personal para 
la realización de sus labores? ¿Cuáles? El 60% respondieron que SI y el 40% que 
NO. Estos resultados se presentan en el gráfico 13. En cuanto a los elementos de 
protección, las respuestas muestran que, si cuentan con ellos, sin embargo en las 
visitas, se observó la falta de estos, generando un mayor riesgo para los 
trabajadores, en especial los bodegueros y transportadores.  
 
Gráfico 13. Pregunta 13 
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Del personal entrevistado, los dos transportadores respondieron no contar con EPP, 
lo que implica que existe una falla en este punto, dado que estos son importantes, 
el transportador debería contar con guantes y calzado especial. Como medidas 
mínimas de protección. 
 
Tabla 30. Respuestas pregunta 13 discriminada por trabajador 
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
60%
40%
13. ¿CUENTA CON ELEMENTOS DE PROTECCIÓN 
PERSONAL PARA LA REALIZACIÓN DE SUS LABORES?
SI
NO
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SI  1   1 1 
NO 1  1    
Fuente: Los autores, 2016.  
 
En cuanto a cuáles elementos de protección personal reportaron los siguientes: 
Zapatos de seguridad el 33%, el mismo porcentaje para guantes, el 17% para casco 
y arnés. Como se observa en el gráfico 14.  
Gráfico 14. ¿Cuáles? 
 
Fuente: Los autores, 2016. 
 
La tabla 31 presenta las respuestas discriminadas por trabajador encestado.  
 
Tabla 31. Respuestas complemento pregunta 13 discriminada por trabajador  
 Socio y 
Transportador 
Bodeguero 
1 
Transportador Gerente 
Bodeguero 
2 
Facturador 
Zapatos de 
seguridad   1   1  
Casco      1 
Guantes   1   1  
Arnés     1  
Fuente: Los autores, 2016.  
 
2.3 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  
 
El sistema de gestión de calidad, tiene que ver directamente con los procesos de la 
empresa u organización para el caso concreto Proyntec SAS.  
 
33%
17%
33%
17%
CUALES DE LOS SIGUIENTES:
Zapatos de seguridad
Casco
Guantes
Arnés
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2.3.1 Mapa de procesos: El mapa de procesos permite identificar todos los 
procesos que hacen parte de la empresa, los cuales componen el SGC y en este 
se observan las interacciones estas. Esta empresa no contaba con mapa de procesos, 
por lo que fue necesaria su realización, la cual se presenta a continuación (figura 5):  
 
Figura 5. Mapa de procesos Proyntec SAS 
 
Fuente: Los autores, 2016 
 
De acuerdo con la norma ISO 9001:2015, un Sistema de Gestión de Calidad SGC, la 
documentación para Proyntec SAS debe contener los siguientes numerales.  
 
2.3.2 Caracterización de procesos: La caracterización de procesos permite tener 
claridad de los procesos existentes en Proyntec SAS, las entradas y las salidas de 
los mismos y los involucrados en cada proceso y procedimientos. Proyntec SAS, no 
cuenta caracterización de procesos y procedimientos, por lo que se diseñó el 
formato para la caracterización de procesos: 
 
N
E
C
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S
I
D
A
D
E
S
D
E
L
C
L
I
E
N
T
E
C
L
I
E
N
T
E
S
S
A
T
I
S
F
E
C
H
O
S
Direccionamiento 
Gestión de 
Calidad 
Administración 
Talento humano 
Coordinación 
de Operaciones 
Almacenamiento 
en bodega
Mantenimiento
Procesos Estratégicos 
Procesos Misionales 
Procesos de apoyo 
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 Proceso direccionamiento  
 Proceso de Administración  
 Proceso Gestión de Calidad 
 Proceso Coordinación de Operaciones 
 Proceso Almacenamiento en Bodega  
 Proceso Talento Humano  
 Proceso Mantenimiento  
La caracterización de cada uno de los procesos de Proyntec SAS, se presenta en 
el anexo 2. 
 
 
2.3.3 Manual de funciones: Con el fin de tener claras las funciones de cada uno de 
los trabajadores de Proyntec SAS, se desarrolló el manual de funciones, el cual se 
presenta en el anexo 3.  
 
CLIENTES
PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-01
Versión 01
Fecha:
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOSENTRADAS SALIDAS
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2.3.4 Política de calidad: La política de la calidad de Proyntec SAS, fue definida 
con el apoyo de la gerencia de la empresa, esta fue la siguiente: 
Se estableció la política de calidad de empresa teniendo en cuenta que guarda 
concordancia con los objetivos de la organización; dicha política es la siguiente: 
“En Proyntec SAS, estamos comprometidos con la satisfacción de los clientes, 
mediante la prestación de un servicio ágil, responsable y con un excelente talento 
humano. Que permita garantizar la comodidad y seguridad de las mercancías que 
nuestros clientes ponen en nuestras manos. Contando con vehículos en las mejores 
condiciones y con los requerimientos que nuestros clientes necesiten” 
 
La política de calidad será dada a conocer a clientes y trabajadores y se revisará 
cada año con el fin de establecer mejoras en ella para cumplir con calidad los 
servicios ofrecidos por la empresa.  
 
2.3.5 Objetivos de calidad: Los objetivos de la calidad se presentan a continuación:  
 Tener presente en los procesos y procedimientos que la satisfacción del 
cliente es lo más importante, para el desarrollo de los servicios ofrecidos por 
Proyntec SAS. 
 
 Mantener la satisfacción del cliente a través del mejoramiento continuo. 
 
 Motivar y capacitar al personal para que se dé un servicio excelente a los 
clientes. 
 
 Difundir el SGC y el manual de calidad a todos los miembros de Proyntec 
SAS.  
 
 Asegurar el control de procesos, procedimientos y mejora continua 
 
2.3.6 Diagnóstico estratégico: Con la realización de la matriz DOFA, se completa 
el diagnóstico de la situación actual de Proyntec SAS, se presentan las fortalezas, 
debilidades, oportunidades, estrategias y las amenazas con el fin de presentar las 
posibilidades con las que cuenta Proyntec SAS para brindar un excelente servicio a 
sus clientes. A continuación, se muestra en la tabla 32 la matriz con sus 
correspondientes datos. 
 
Tabla 32. Matriz DOFA para Proyntec S.A.S. 
 Debilidades (D) 
 No se ha 
definido procesos 
misionales, operativos y 
de soporte. 
 No tienen 
Fortalezas (F) 
 Personal 
competitivo con sentido 
de partencia. 
 Formación 
técnica y Apoyo de las 
Riesgos (R) 
 Existen 
riesgos de tipo 
laboral en todas 
las áreas de 
trabajo.  
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documentados los 
procesos. 
 No hay 
conocimiento de la 
satisfacción, ya que no 
cuenta con un sistema 
para saber el nivel de 
satisfacción. 
 Entregas de 
servicios fuera del 
tiempo establecido.  
directivas a sus 
subordinados. 
 Directivas 
interesadas en mejorar 
continuamente y 
reducir riesgos.  
 Falta de 
implementación 
de EPP. 
 Riesgos 
de pérdida de 
clientes por falta 
de cumplimiento 
en tiempos de 
entrega.  
Oportunidades (O) 
 La empresa 
siempre está en busca 
de nuevos clientes 
para aumentar su 
competitividad en el 
mercado. 
 Las tarifas que 
maneja la empresa se 
hacen de acuerdo al 
servicio que requiere 
el cliente. 
 Desarrollo de un 
Sistema de Gestión de 
Calidad con el fin de 
mejorar los procesos y 
satisfacer las 
necesidades del 
cliente. 
Estrategias (DO) 
 Realizar 
investigaciones de 
mercados para ampliar 
la demanda de los 
servicios que se prestan 
y de igual forma mejorar 
e innovar los servicios. 
 Desarrollar un 
Sistema de Gestión de 
Calidad para mejorar los 
procesos y nivel de 
satisfacción. 
Estrategias (FO) 
 Emplear las 
capacidades de los 
funcionarios, para 
aumentar el servicio al 
cliente en la empresa. 
 Capacitar a los 
encargados del cargue 
y descargue de 
mercancías.  
 Inmersión de 
tecnologías de 
vanguardia.  
Estrategias (RO) 
 Desarrollo 
de un SGC bajo 
la ISO 9001:2015, 
dado que esta 
incluye los 
riesgos. 
 
Amenazas (A) 
 Alta 
competencia en la 
prestación de servicio 
de transporte de 
mercancías. 
 Pérdida de 
clientes potenciales 
debido a que la 
empresa no cuenta 
con certificación de 
calidad. 
Estrategias (DA) 
 Desarrollar un 
Sistema de Gestión de 
la Calidad para tener 
control sobre los 
procesos y minimizar la 
pérdida de clientes. 
Estrategias (FA) 
 Conocer las 
necesidades y 
requisitos del cliente y 
del mercado a través 
de la herramienta QFD. 
 Capacitar al 
personal para competir 
en el mercado. 
 Establecer un 
cronograma de 
recogida, transporte y 
entrega de mercancías.  
Estrategias (RA) 
 Contar 
con un plan de 
auditorías con el 
fin de que este 
permita la mejora 
en los procesos y 
la reducción de 
riesgos de 
pérdida de 
clientes por la 
falta de calidad 
en sus procesos.  
Fuente: Los autores, 2016 
 
Como parte del diagnóstico estratégico, se desarrolló la Matriz Vester, donde se 
priorizan los diferentes problemas que ponen en riesgo la empresa en relación con 
la pérdida de clientes.  
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Tabla 33. Matriz Vester Proyntec S.A.S. 
 
Gráfica 14. Matriz Vester Problemas de Proyntec S.A.S. 
 
Fuente: Los autores, 2016 
Problemas de PROYNTEC SAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 Total activos
No se ha definido procesos misionales, operativos y de 
soporte 1 0 3 2 3 1 0 3 3 1 2 2 20
No tienen documentados los procesos. 2 3 0 2 3 1 1 3 3 1 2 3 22
No hay conocimiento de la satisfacción, ya que no 
cuenta con un sistema para saber el nivel de 
satisfacción. 3 2 3 0 1 0 0 2 1 1 1 2 13
Entregas de servicios fuera del tiempo establecido. 4 3 3 3 0 1 1 3 3 3 3 3 26
Existen riesgos de tipo laboral en todas las áreas de 
trabajo 5 1 1 0 0 0 3 0 0 1 2 0 8
Falta de implementación de EPP. 6 1 1 1 0 3 0 1 1 0 0 0 8
Riesgos de pérdida de clientes por falta de 
cumplimiento en tiempos de entrega. 7 3 3 3 3 2 1 0 3 3 3 3 27
Pérdida de clientes potenciales debido a que la 
empresa no cuenta con certificación de calidad. 8 3 3 2 3 1 2 3 0 3 3 2 25
Alta competencia en la prestación de servicio de 
transporte de mercancías. 9 2 3 2 3 1 1 3 2 0 2 2 21
Falta de capacitación a trabajadores 10 3 3 2 3 3 3 3 3 3 0 2 28
Fallas mecánicas en los vehículos de transporte. 11 2 2 0 3 0 0 3 1 3 1 0 15
Total pasivos 23 25 17 22 13 12 24 20 19 19 19
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La matriz de Vester permite ver que la falta de la definición de procesos misionales, 
operativos y de soporte, al igual que no tener documentados los procesos, la 
entrega por fuera del tiempo establecido de las mercancías a los clientes, el riesgo 
de pérdida de clientes por la falta de la certificación de calidad, son los problemas 
que mayormente afectan a la empresa Proyntec S.A.S., lo que implica que son estos 
los problemas que se deben resolver dentro del desarrollo del SGC.  
 
2.3.7 Formatos: Son documentos que permiten la realización de registros 
solicitados para el funcionamiento del Sistema de Gestión de calidad, estos se 
numeran a continuación y se presentan en su anexo respectivo.  
 
 Formato Producto no conforme: anexo 4 
 Formato Acciones correctivas y preventivas: anexo 5 
 Formato Plan de auditorías: anexo 6. 
 Formato Control de Registros: anexo 7 
 Formato: Listado maestro para control de documentos: anexo 8 
 Formato Encuesta de capacitación: anexo 12  
 Formato Auditoría interna: anexo 14 
 Formato Lista de verificación de auditoría: anexo 15 
 Formato Informe de Hallazgos de auditoría: anexo 16.  
 Formato: Préstamo de registros: anexo 17 
 Formato caracterización de procesos: anexo 18 
 Formato: evaluación de desempeño: anexo 19. 
 Dotación de botiquines. Anexo 24 
 Registro ausentismo laboral anexo 25 
 Registro de mortalidad anexo 26 
 Control de factores de riesgo anexo 27 
 
2.3.8 Manual de Procesos y procedimientos: Este manual contiene todos los 
procesos de Proyntec SAS, al igual que los procedimientos que contiene cada uno 
de los procesos, permite tener una referencia para el desarrollo de las actividades 
y procesos de la empresa. Este se presenta en el anexo 9.  
 
2.3.9 Manual de inspección y mantenimiento: El manual de inspección y 
mantenimiento, permite que se tenga claro cómo realizar estas dos acciones dentro 
de la empresa propendiendo por la mejora continua de la calidad y la disminución 
de riesgos. Este se presenta en el anexo 18 a manera de cartilla, para de esta 
manera, ser entregada al personal de la empresa.  
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2.3.10 Matriz de riesgos: La matriz de identificación de riesgos laborales diseñada, 
se puede observar en el Anexo 10, se realizó para cada una las áreas que 
componen la empresa Proyntec SAS.  El método utilizado para la valoración de los 
riesgos, es el identificado dentro de la Guía Técnica Colombiana 45. 
El diligenciamiento del formato diseñado incluye, la identificación de los factores de 
riesgo, relacionados con las clases, fuente y efecto posible del riesgo, de otro lado, 
se determina si la actividad desarrollada es rutinaria, se define el nivel de 
exposición, se identifican los controles existentes, se evalúa el riesgo y finalmente 
se valora si es aceptable o no.  
 
La evaluación del riesgo incluye calificaciones cuantitativas, del nivel de deficiencia, 
de exposición de probabilidad, de consecuencia y de riesgo de cada factor 
identificado, para lo cual se usaron las calificaciones propuestas en la norma GTC 
45 y son presentadas a continuación: 
 
Tabla 34: Determinación nivel de deficiencia 
Nivel de 
deficiencia 
Valor de ND Significado 
Muy Alto 10 
Se ha(n) detectado peligro(s) que determina(n) como posible 
la generación de incidentes o consecuencias muy 
significativas, o la eficacia del conjunto de medidas 
preventivas existentes respecto al riesgo es nula o no existe, 
o ambos. 
Alto 6 
Se ha(n) detectado algún(os) peligro(s) que pueden dar lugar 
a consecuencias significativa(s), o la eficacia del conjunto de 
medidas preventivas existentes es baja, o ambos. 
Medio 2 
Se han detectado peligros que pueden dar lugar a 
consecuencias poco significativas o de menor importancia, o 
la eficacia del conjunto de medidas preventivas existentes es 
moderada, o ambos. 
Bajo 
No se asigna 
valor 
No se ha detectado consecuencia alguna, o la eficacia del 
conjunto de medidas preventivas existentes es alta, o ambos. 
El riesgo está controlado. 
Fuente: Norma GTC 45 
 
Tabla 35: Determinación nivel de exposición 
Nivel de 
exposición 
Valor de 
NE 
Significado 
Continua 4 
La situación de exposición se presenta sin interrupción o 
varias veces con tiempo prolongado durante la jornada 
laboral. 
Frecuente 3 
La situación de exposición se presenta varias veces durante 
la jornada laboral por tiempos cortos. 
Ocasional 2 
La situación de exposición se presenta alguna vez durante 
la jornada laboral y por un período de tiempo corto. 
Esporádica 1 La situación de exposición se presenta de manera eventual. 
Fuente: Norma GTC 45 
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Tabla 36: Determinación nivel de probabilidad 
Nivel de 
probabilidad 
Valor de NP Significado 
Muy Alto Entre 40 y 24 
Situación deficiente con exposición continua, o muy 
deficiente con exposición frecuente. 
Normalmente la materialización del riesgo ocurre con 
frecuencia. 
Alto Entre 20 y 10 
Situación deficiente con exposición frecuente u ocasional, 
o bien situación muy deficiente con exposición ocasional o 
esporádica. 
La materialización del riesgo es posible que suceda varias 
veces en la vida laboral. 
Medio Entre 8 y 6 
Situación deficiente con exposición esporádica, o bien 
situación mejorable con exposición continuada o frecuente. 
Es posible que suceda el daño alguna vez. 
Bajo Entre 4 y 2 
Situación mejorable con exposición ocasional o 
esporádica, o situación sin anomalía destacable con 
cualquier nivel de exposición. 
No es esperable que se materialice el riesgo, aunque 
puede ser concebible. 
Fuente: Norma GTC 45 
 
Es de notar que el valor cuantitativo del nivel de probabilidad se obtiene de 
multiplicar ND x NE. 
 
Tabla 37: Determinación nivel de consecuencias 
Nivel de 
consecuencias 
Valor de 
NC 
Significado 
Daños personales 
Mortal o 
catastrófico 
100 Muerte 
Muy Grave 60 
Lesiones o enfermedades graves irreparables 
(Incapacidad permanente parcial o invalidez). 
Grave 25 
Lesiones o enfermedades con incapacidad laboral 
temporal (ILT). 
Leve 10 Lesiones o enfermedades que no requieren incapacidad. 
Fuente: Norma GTC 45 
 
Finalmente se calcula el nivel del riesgo, que se obtiene de multiplicar NP x NC, y 
la tabla 37 permite determinar el nivel de riesgo de cada factor. 
 
Tabla 38: Determinación nivel de riesgo 
Nivel de 
exposición 
Valor de NE 
Significado 
Daños personales 
I 4.000 – 600 
Situación crítica. Suspender actividades hasta que el riesgo 
esté bajo control. Intervención urgente. 
II 500 – 150 
Corregir y adoptar medidas de control de inmediato. Sin 
embargo, suspenda actividades si el nivel de riesgo está por 
encima o igual de 360. 
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Nivel de 
exposición 
Valor de NE 
Significado 
Daños personales 
III 120 – 40 
Mejorar si es posible. Sería conveniente justificar la intervención 
y su rentabilidad. 
IV 20 
Mantener las medidas de control existentes, pero se deberían 
considerar soluciones o mejoras y se deben hacer 
comprobaciones periódicas para asegurar que el riesgo aún es 
aceptable. 
Fuente: Norma GTC 45 
 
Luego de evaluar el riesgo es necesario realizar una valoración del mismo, con el 
fin de determinar su el riesgo es aceptable o no, para ello, se debe tener en cuenta: 
 
 Resultados de la evaluación de los riesgos, teniendo en cuenta la 
suficiencia de los controles existentes. 
 
 La definición de los criterios de aceptabilidad del riesgo. 
 
 La decisión de si son aceptables o no, con base en los criterios definidos. 
 
Por su parte, la determinación de los criterios de aceptabilidad del riesgo, debe tener 
en cuenta entre otros aspectos, los siguientes: 
 
 Cumplimiento de los requisitos legales aplicables y otros 
 
 Objetivos y metas de la organización. 
 
2.4 MANUAL DE CALIDAD  
 
2.4.1 Objetivo: Presentar una descripción general del Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa Proyntec SAS que constituya el punto de referencia para la 
aplicación de dicho sistema y evidencie el cumplimiento de los requisitos de la 
norma ISO 9001:2015.  
2.4.2 Contenido: El manual de calidad de Proyntec SAS contiene la descripción de 
todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015, aplicados a dicha empresa. (Ver 
Anexo 11)  
 
2.5 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
La planeación estratégica, permite demarcar y encaminar los esfuerzos de la 
organización en los puntos donde se encuentran fallas, con el fin de lograr un 
desarrollo óptimo e integral de la compañía enfocado a la mejora de la calidad.  
 
Para lo cual se realizó la revisión, modificación y documentación propia del SGC, lo 
cual se desarrolló debidamente en el numeral 2.3, donde se realizó la 
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documentación de los procesos, los resultados del desarrollo del SGC, muestran 
que no existía ningún tipo de documentación, por lo cual se desarrolló todo el SGC. 
 
De su desarrollo se encontró que se hace necesaria la capacitación de todo el 
personal en lo relacionado con el SGC desarrollado, con el fin de lograr su debida 
implementación. Finalmente se realizó la validación del mismo por medio del 
desarrollo de una auditoria interna. 
 
El plan de capacitación se realizó para todo el personal de Proyntec SAS, con el fin 
de dar a conocer y que el personal entienda las razones por las cuales la gerencia 
decidió la implementación del SGC. Los trabajadores no tenían ningún conocimiento 
acerca de la norma ISO 900:2015, lo que es un SGC. Por lo anterior se realizó la 
capacitación desde la explicación misma de lo que se constituye como calidad. 
 
La capacitación se realizó a todo el personal de Proyntec SAS, en dos temas 
principales: la norma ISO 9001:2015 y las auditorías internas, las sesiones y los 
temas tratados se presentan en la tabla siguiente: 
 
Tabla 39. Plan de capacitaciones 
Personal a 
capacitar   
Fecha de la 
capacitación 
Temas a tratar  
Todo el 
personal 
08 de febrero 
8am-12 m 
2pm.4pm 
• Qué es ISO y cuál es la función de esta organización a nivel 
mundial.  
• Que es la familia ISO 9000  
a. ISO 9000:2000 Vocabulario y fundamentos  
b. ISO 9001:2000 Requisitos del sistema de gestión de la 
calidad  
c. ISO 9004:2000 Directrices para la mejora del desempeño 
d. ISO 19011 Directrices para las auditorías de calidad y 
gestión ambiental (esta Norma es solamente como guía y su 
uso no es obligatorio)  
e. Diferencias de la ISO 9001:2008 y la ISO 9001:2015.  
• Detección y control de riesgos en el trabajo 
a. Elementos de Protección personal  
b. Que hacer en casos de emergencia  
c. Primeros auxilios  
Todo el 
personal  
09 de febrero 
8am-12 m 
2pm.4pm 
• Importancia de la ISO 9001:2015 en la empresa  
a. Se trataron los beneficios tanto internos como externos 
con la participación proactiva de todo el personal, quienes 
con una pequeña guía fueron descubriendo la importancia 
de la norma y fueron dándose una idea cada vez más 
concreta de la Norma. 
b. Se discutieron las principales barreras para una 
implementación exitosa.  
c. La estructura general de la Norma.  
d. Cuáles son los principios de la gestión de la calidad. 
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Personal a 
capacitar   
Fecha de la 
capacitación 
Temas a tratar  
Todo el 
personal  
10 de febrero 
8am-12 m 
• Se explicó de manera completa el contenido de la norma y 
se hizo referencia siempre a ejemplos reales que suceden 
en la empresa para facilitar el entendimiento de la Norma por 
parte de todos los empleados de la empresa.  
• Se desarrolló también un taller en el que se buscó la 
participación de todos los asistentes, logrando medir qué tan 
bien se estaba entendiendo los temas tratados durante el 
seminario y en qué aspectos había que ir buscando la forma 
de ampliar la explicación. 
Por áreas de la 
empresa 
11 de febrero 
8am-12 m 
2pm.4pm 
• Se explicó cada una de las funciones, responsabilidades y 
autoridades que le competen a cada puesto de trabajo según 
como lo indica el manual de funciones de la empresa.  
• Se dejó claro las características de la labor que cada uno 
hace, para cumplir con las necesidades de los clientes 
internos y se establecieron los parámetros con los que cada 
persona puede recibir el trabajo de su proveedor interno para 
que no haya ningún inconveniente cuando realice su 
respectiva labor.  
• En el caso que el área manejara instrumentos de medición 
o control del producto, se buscó la ayuda externa de 
empresas que capacitaran al personal en el uso de estos 
instrumentos.  
• Se les capacitó en la importancia del manejo correcto y 
verídico de la información con el fin de controlar los procesos 
y buscar la mejora continua en cada uno de los mismos 
mediante los indicadores de gestión que fueron asignados a 
cada una de las áreas.  
a) Esta capacitación se hizo a manera de reunión, con 
ejemplos claros donde se evidenciaba que con falsa 
información en los registros la gerencia no podía tomar 
decisiones acordes a las necesidades de la empresa y que 
la consecuencia de estos errores podría llevar a la empresa 
a obtener pérdidas muy grandes y en el peor de los casos el 
cierre de la misma y todo, porque la gerencia tomó 
decisiones basadas en hechos y datos que no 
correspondían a la realidad de la empresa. 
Personal 
auditor elegido  
12 de febrero 
8am-12 m 
2pm.4pm 
• Se presentaron las definiciones básicas de auditoría. 
• Actividades que se realizan en la auditoría 
• Se les enseñó a llenar los formatos de auditoría.   
Fuente: Los autores, 2016 
 
Al final de la capacitación de los trabajadores de Proyntec SAS, se realizó una 
encuesta a ellos con el fin de establecer su percepción de la capacitación recibida. 
En el anexo 12 se puede observar el formato de la encuesta. A continuación, se 
presentan los resultados.  
 
Las respuestas a la pregunta: La capacitación se desarrolló dentro del tiempo 
previsto, muestran que el 17% respondió que parcialmente y el 83% que SI, los 
resultados se muestran en el gráfico 15. 
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Gráfico 15. Pregunta 1. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Al comienzo de la capacitación, se presentaron los objetivos de esta, con el fin de 
que los trabajadores tuvieran ideas concretas de lo que se iba a realizar, así la 
siguiente pregunta fue: Se definió con claridad los objetivos de la capacitación. A lo 
que el 67% de los trabajadores respondió que SI y el 33% Parcialmente.  
 
Gráfico 16. Pregunta 2. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
La pregunta tres fue: la capacitación logró ampliar o mejorar los conceptos sobre 
las temáticas desarrolladas. El 83% de los trabajadores capacitados respondieron 
que SI y el 17% Parcialmente. 
 
83%
17%
0% 0%
1. LA CAPACITACIÓN SE DESARROLLÓ DENTRO 
DEL TIEMPO PREVISTO. 
SI
PAR
NO
NA
67%
33%
0% 0%
2. SE DEFINIÓ CON CLARIDAD LOS OBJETIVOS DE 
LA CAPACITACIÓN
SI
PAR
NO
NA
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Gráfico 17. Pregunta 3. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
La cuarta pregunta tuvo que ver directamente con el capacitador esta fue: El 
capacitador demostró conocimiento de la temática y su manejo durante la 
capacitación, el 83% de los trabajadores dijeron que SI y el 17% parcialmente.  
 
Gráfico 18. Pregunta 4. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
A la quinta pregunta: El capacitador desarrollo la temática teniendo en cuenta los 
procesos de la empresa, la totalidad de las personas capacitadas respondieron 
afirmativamente. Mostrando que tienen claros los procesos de la empresa.  
 
83%
17%
0% 0%
3. LA CAPACITACIÓN LOGRO AMPLIAR O MEJORAR LOS 
CONCEPTOS SOBRE LAS TEMÁTICAS DESARROLLADAS.
SI
PAR
NO
NA
83%
17%
0% 0%
4. EL CAPACITADOR DEMOSTRÓ 
CONOCIMIENTO DE LA TEMÁTICA Y SU MANEJO 
DURANTE LA CAPACITACIÓN.  
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Gráfico 19. Pregunta 5. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
La sexta pregunta fue: El capacitador presentó ayudas audiovisuales acordes a la 
temática e hizo correcta utilización de las mismas. El 67% respondieron de manera 
afirmativa y el 33% Parcialmente.  
 
Gráfico 20. Pregunta 6. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
A la pregunta Le quedaron claros los temas tratados, el 100% de los trabajadores 
respondieron que si, lo que muestra que la capacitación aclaro dudas y las personas 
comprendieron claros los temas sobre la ISO, el SGC y cómo manejar la 
documentación del mismo.  
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5. EL CAPACITADOR DESARROLLO LA TEMÁTICA 
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MISMAS.
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Gráfico 21. Pregunta 7. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
La pregunta 8 Los objetivos propuestos con la capacitación se alcanzaron, las 
respuesta fueron en su mayoría afirmativas con el 83% y parcialmente con el 7%. 
 Estas respuestas permiten inferir que la capacitación tuvo buenos resultados y que 
su función fue cumplida.  
 
Gráfico 22. Pregunta 8. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
La pregunta 9 fue: El capacitador respondió las preguntas que le efectuaron los 
asistentes, el 100% respondió que SI, es decir que las dudas que habían quedado 
de la capacitación recibida fueron resueltas dando claridad a los trabajadores.  
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7.    LE QUEDARON CLAROS LOS TEMAS TRATADOS
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Gráfico 23. Pregunta 9. Capacitación  
 
Fuente: Los autores, 2016.  
 
Finalmente la pregunta 10 decía: OBSERVACIONES: (Si las observaciones son 
referentes a los puntos evaluados por favor relacione el Número de la pregunta), sin 
embargo ninguno de los capacitados tuvo alguna observación.  
 
2.6 CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD 
 
Con el fin de establecer los puntos críticos en la prestación del servicio de transporte 
de mercancías, con el fin de implementar los tipos de control a implementar, así 
como la papelería necesaria para ayudar en el control de calidad desde el momento 
en que ingresa la solicitud de recogida de mercancía hasta la entrega de la misma.  
 
2.6.1 Análisis de puntos críticos de control: De acuerdo con los resultados de los 
diagnósticos presentados, se denota que los principales problemas de la empresa 
se encuentran en la demora en la entrega y recogida de mercancías, el seguimiento 
y análisis de información de los clientes y la baja satisfacción por parte de los 
clientes.  
 
Para lograr la identificación de los puntos de control dentro de la empresa, que serán 
el objetivo del control estadístico de calidad: 
 
 Etapas del proceso de transporte de mercancías 
 
 Cumplimiento en la entrega de mercancías 
 
Para la realización del control de las etapas del proceso de coordinación de 
operaciones, se hace necesario que la empresa establezca un equipo de calidad el 
100%
0%0% 0%
9.     EL CAPACITADOR RESPONDIÓ LAS PREGUNTAS QUE LE 
EFECTUARON LOS ASISTENTES.
SI
PAR
NO
NA
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cual se encargará del control estadístico de los procesos realizando controles en 
intervalos específicos de tiempo aproximadamente cada hora, en las etapas de 
prestación del servicio de transporte de mercancías.  
 
2.6.2 Herramientas estadísticas a utilizar: Un programa de control de calidad total 
requiere conocer métodos que permitan orientar y ordenar las ideas y la información 
que se tiene de un problema, además que faciliten la obtención de información 
importante sobre dichos problemas y ayuden a visualizar la necesidad de cambio y 
a tomar decisiones; en sí, se hace necesario contar con herramientas para manejar 
el proceso de planeación, análisis y toma de decisiones23. 
 
Las herramientas utilizadas fueron: 
 
 Hoja de verificación  
 Histograma 
 Diagrama de Pareto. 
 Diagrama de control 
 
2.6.2.1 Hoja de Verificación: La hoja de control u hoja de verificación tiene la 
función de reunir y clasificar las informaciones según determinadas categorías, 
mediante la anotación y registro de sus frecuencias bajo la forma de datos. Una vez 
que se ha establecido el fenómeno que se requiere estudiar e identificadas las 
categorías que los caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la 
frecuencia de observación. 24 
 
Su principal función es la recogida de datos de una forma en la que estos puedan 
ser utilizados fácilmente y analizados automáticamente. Esta es una herramienta 
manual, en la que clasifican datos a través de marcas sobre la lectura realizada en 
lugar de escribirlas, para estos propósitos son utilizados algunos formatos impresos, 
los objetivos más importantes de la hoja de control son25: 
 
 Investigar procesos de distribución 
 Servicios defectuosos 
 Localización de defectos 
 Causas de efectos 
 
Una hoja de verificación apropiada permite la visualización rápida de la magnitud y 
localización de los problemas principales. El diligenciamiento de la hoja de 
                                                             
23 MEJÍA PLAZA, María Ángeles. Modelo para la Gestión Estratégica de la Calidad Total. España. Habermas 
Comunicación. 2002. 
24 Ibíd.  
25 MEJÍA PLAZA, María Ángeles. Modelo para la Gestión Estratégica de la Calidad Total. España. Habermas 
Comunicación. 2002. 
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verificación comienza con la fecha, identificación de la operación, quien elaboró, 
departamento y firma. La hoja de verificación propuesta para Proyntec SAS, se 
presenta a continuación: 
 
Gráfica 15. Hoja de control  
 
Fuente: Los autores, 2016 
 
2.6.2.2 Histograma: Un Histograma es una gráfica de la distribución de un 
conjunto de datos. Es un tipo especial de gráfica de barras, en la cual una barra va 
pegada a la otra, es decir no hay espacio entre las barras. Cada barra representa 
un subconjunto de los datos26. 
 
Mediante un histograma se puede mostrar gráficamente la distribución de una 
variable cuantitativa o numérica. Los datos se deben agrupar en intervalos de igual 
tamaño, llamados clases.  
 
El histograma se realizó para los procedimientos de entrega de mercancías y 
planeación de operaciones (planear órdenes de entrega) dado que estos dos 
procedimientos se encuentran directamente relacionados con la satisfacción del 
cliente, es decir con la prestación del servicio.  
                                                             
26 GUARÍN, Marcela. Histogramas. Universidad Nacional Autónoma de México. 2010. 
N° Fecha
Tiempo de 
demora en la 
recogida de 
mercancias 
Tiempo de 
entrega de 
mercancias 
Falta de 
capacitación 
Problemas con 
la recepción de 
servicios 
realizados
fallas 
mecánicas de 
los vehículos
Fallas del 
personal
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Empresa Departamento
Elaboró Firma 
TOTAL
HOJA DE CONTROL PARA EL CONTROL DE DAÑOS O PROBLEMAS FRECUENTES.
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Los datos fueron recogidos de acuerdo a varios grupos, durante dos días de 
operaciones, donde se realizó la entrega de mercancías. Los datos se agruparon 
así: 
 
 Entregas a tiempo 
 Demora entre 5-10 minutos 
 Demora entre 11-15 minutos 
 Demora más de 16 minutos 
 
Para el desarrollo del histograma se tomaron 20 muestras. La gráfica 16 presenta 
el histograma resultante de la toma de muestras, los datos en los que se basó su 
diagramación se presentan en la tabla 40.  
 
Tabla 40. Histograma entrega de mercancías 
 Total de la muestra Rango 
Entregas a tiempo 4 3 
Demora entre 5-10 minutos 9 4 
Demora entre 11-15 minutos 4 9 
Demora más de 16 minutos 3  
TOTAL 20  
 
Gráfica 16. Histograma entrega de mercancías 
 
 
Clase Frecuencia 
3 1 
4 2 
9 1 
Fuente: Los autores, 2016 
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Para el procedimiento de planeación de operaciones, se recogieron los datos de 
acuerdo a varios grupos, durante dos días de operaciones, donde se realizó la 
entrega de mercancías. Los datos se agruparon así: 
 
 Entregas desordenadas 
 No priorización de clientes 
 Fallas en los vehículos 
 Demora en el cargue descargue  
 
Para el desarrollo del histograma se tomaron 20 muestras. La gráfica 17 presenta 
el histograma resultante de la toma de muestras, los datos en los que se basó su 
diagramación se presentan en la tabla 41.  
 
Tabla 41. Histograma planeación de operaciones. 
 Total de la muestra Rango 
Entregas desordenadas 5 4 
No priorizar clientes 6 5 
Fallas en los vehículos 4 6 
Demora en el cargue descargue de los vehículos 5   
TOTAL 20  
 
Gráfica 17. Histograma planeación de operaciones 
 
 
Clase Frecuencia 
4 1 
5 2 
6 1 
Fuente: Los autores, 2016 
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2.6.2.3 Diagrama de Pareto: Es una herramienta que se utiliza para priorizar 
los problemas o las causas que los genera. El objetivo fundamental es seleccionar 
al problema más importante y centrarse sólo en atacar su causa más relevante. La 
idea central del diagrama de Pareto es localizar los defectos, problemas o fallas 
vitales para concentrar los esfuerzos de solución o mejoras en éstos.  
 
El diagrama de Pareto en la empresa Proyntec SAS, se realizó para los puntos de 
control identificados y que permiten la identificación de sus posibles causas para las 
fallas en el cumplimiento a los clientes de sus mercancías, por lo se tomaron de 
nuevos los procedimientos de: de entrega de mercancías y planeación de 
operaciones (planear órdenes de entrega). 
 
Para los errores en la entrega de mercancías, se muestran los factores que mayor 
afectación tienen en relación con la demora en la entrega de mercancías a los 
clientes, para su cálculo se ha utilizado la frecuencia de ocurrencia de cada uno de 
los factores con el fin de calcular la frecuencia acumulada que permitirá identificar 
los elementos que influyen con mayor fuerza. El diagrama de Pareto resultante se 
presenta en la gráfica 18.   
 
Gráfica 18. Diagrama de Pareto entrega de mercancías  
 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Se presentan a continuación los resultados con su respectivo porcentaje:   
 
 Demoras en las entregas: 21,51% 
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 No determinación de un cronograma de entregas: 20,43% 
 Incumplimiento en tiempos de entrega: 18,28% 
 Baja capacitación de los transportadores: 16,13% 
 Demoras en la recogida de mercancías: 11,83% 
 Selección inadecuada de personal: 7,53% 
 Amabilidad en la prestación del servicio: 4,30% 
 
Para los errores en la planeación de operaciones se muestra los factores que mayor 
incidencia tienen, de los cuales resultó la gráfica 19.  
 
Gráfica 19. Diagrama de Pareto planeación de operaciones  
 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Se presentan a continuación con su respectivo porcentaje: 
 
 Falla de priorización en los clientes: 23,66% 
 Falta de coordinación de los bodeguistas con los cargueros y los 
transportadores: 20,46% 
 Entregas desordenadas de pedidos: 18,28% 
 Fallas en los vehículos: 16,13% 
 Demora en el cargue de mercancías: 11,83% 
 Demora en los cambios de turno: 9,68% 
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2.6.2.4 Gráficos de control: En los gráficos de control por variables, el control 
del proceso se realiza mediante variables susceptibles de ser medidas: cantidades, 
pesos, diámetros, espesores, frecuencias, etc. En ellos se analizarán parámetros 
de centraje y dispersión de la característica a controlar a lo largo del tiempo. El 
gráfico, que analiza la media muestral y el rango de una muestra predeterminada, 
es el más utilizado en este ámbito27. 
 
En los gráficos de control por atributos, el control del proceso se realiza mediante 
atributos de tipo dicotómico. Así, se puede analizar si el producto o servicio posee 
o no una determinada característica (atributo): color, forma, defecto, tipo, etc. Y en 
general se aborda dicho análisis mediante preguntas del tipo: aceptable/no 
aceptable, si/no, funciona/no funciona, etc. Los principales gráficos por atributos, 
son: los que controlan número de unidades defectuosas: "p" y "np", y los que 
controlan el número de defectos "c" y "u". Su estudio se abordará posteriormente28. 
 
El gráfico np es esencialmente el mismo que el gráfico p, con excepción de que ya 
no se está tratando con números relativos, sino que se expresa en términos 
absolutos, trasladando la referencia al número de artículos objeto del estudio29. El 
gráfico np se utiliza cuando la muestra es constante y el p cuando el tamaño de 
muestra es variable. En este caso se optará por el gráfico np, las fórmulas a aplicar 
para obtener los límites de control serían las siguientes: 
 
 
 
El gráfico ideal a aplicar es el tipo “nP”, porque se analizarán los artículos 
defectuosos por muestra, y la muestra inspeccionada es constante y no variable. Se 
utilizan las siguientes fórmulas, teniendo en cuenta que n = tamaño de la muestra. 
 
 
 
El gráfico de control se realizará para los problemas identificados como principales, 
de acuerdo con los diagramas de Pareto realizados, definiendo características para 
                                                             
27 http://gio.uniovi.es/documentos/asignaturas/descargas/Presentacion_Control_de_Calidad.pdf. Fecha de consulta: 20 
noviembre de 2015. 
28 Ibíd. 
29 MEJÍA PLAZA, María Ángeles. Op. Cit.  
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determinar la aceptabilidad del servicio prestado y para cada problema identificado 
se tomaron 20 muestras de diferente número de observaciones cada una. 
 
De acuerdo con lo anterior, para las fallas en la entrega de mercancías se utilizó el 
gráfico de control en la demora en las entregas y en la no determinación de un 
cronograma de entregas; y para la planeación de operaciones se graficaron los 
datos de falla en la priorización de clientes y falta de coordinación de bodeguistas, 
con los cargueros y los transportadores.  
 
Demora en las entregas 
 
Se tomaron 15 muestras de 20 entregas de pedidos a las cuales se les midió el 
tiempo que se demoró la empresa Proyntec SAS en la entrega de mercancías al 
cliente comparado con el tiempo establecido con el cliente para la entrega. En este 
sentido, se toma como elemento defectuoso aquel que el tiempo convenido con el 
cliente sea menor al tiempo real de entrega del producto. El resultado de los datos 
recolectados se presenta en la gráfica 20 y los datos soporte se presentan en la 
tabla 42. 
 
Tabla 42. Resultados toma de muestra demora en las entregas 
# muestra  # observaciones Defectuosos 
1 20 3 
2 20 2 
3 20 1 
4 20 0 
5 20 4 
6 20 5 
7 20 2 
8 20 3 
9 20 0 
10 20 5 
11 20 2 
12 20 3 
13 20 2 
14 20 0 
15 20 2 
Total 300 34 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Se aplicaron las fórmulas para obtener los datos para el gráfico de control así: 
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De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 20. 
 
Gráfica 20. Diagrama de Control (demora en la entrega de mercancías) 
 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Interpretación 
 
El gráfico np muestra en forma clara que hay un sistema que está dentro de los 
límites de control, a pesar de que se entregan varios pedidos fuera de tiempo, no 
existen puntos fuera de los límites calculados. 
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A pesar de lo anterior, se debe considerar un mayor control en este aspecto en tanto 
que los datos se encuentran lejos del límite central y con tendencia hacia el límite 
superior. Si se quiere mejorar los procesos de calidad en la empresa se debe 
implementar un departamento de calidad y realizar la debida capacitación.   
 
No determinación de un cronograma de entregas 
 
Se tomaron 20 muestras de 35 entregas de pedidos a las cuales se les verificó las 
fallas que se tuvieron por la falta de programación en un cronograma establecido. 
En este sentido, se toma como elemento defectuoso aquella entrega que no fue 
programado en un tiempo definido, causando falta de programación de algunas 
entregas urgentes. El resultado de los datos recolectados se presenta en la gráfica 
21 y los datos soporte se presentan en la tabla 43. 
 
Tabla 43. Resultados toma de muestras: No determinación de un cronograma. 
# muestra  # observaciones Defectuosos 
1 35 11 
2 35 9 
3 35 8 
4 35 5 
5 35 12 
6 35 11 
7 35 6 
8 35 0 
9 35 9 
10 35 4 
11 35 9 
12 35 5 
13 35 7 
14 35 12 
15 35 7 
16 35 10 
17 35 1 
18 35 2 
19 35 0 
20 35 13 
Total 700 141 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Se aplicaron las fórmulas para obtener los datos para el gráfico de control así: 
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De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 21. 
 
Gráfica 21. Diagrama de control (no determinación de cronograma) 
 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Interpretación 
 
El gráfico np muestra en forma clara que hay un sistema que en el que las fallas se 
encuentran en el límite, es decir que, la falta de un cronograma de entregas 
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determinado representa un proceso que debe tenerse en cuenta para desarrollar 
soluciones que busquen mejorar la calidad del servicio de Proyntec SAS. 
Por lo cual, se debe considerar un mayor control en este aspecto en tanto que los 
datos se encuentran en borde del límite inferior.  
 
Falla en la priorización de clientes 
 
Se tomaron 20 muestras de 40 entregas de mercancías y se realizó el seguimiento 
a la solicitud de entregas de mercancías definidas como prioritarias o urgentes en 
las solicitudes de los clientes, y se verificó si las solicitudes fueron atendidas o no, 
en este caso los defectuosos se refieren a las asesorías que fueron solicitadas y no 
fueron atendidas. El resultado de los datos recolectados se presenta en la gráfica 
22 y los datos soporte se presentan en la tabla 44. 
 
 
Tabla 44. Resultados toma de muestras falta de priorización de clientes 
# muestra  # observaciones Defectuosos 
1 40 3 
2 40 2 
3 40 0 
4 40 4 
5 40 1 
6 40 2 
7 40 0 
8 40 2 
9 40 3 
10 40 5 
11 40 1 
12 40 2 
13 40 1 
14 40 4 
15 40 0 
16 40 3 
17 40 2 
18 40 1 
19 40 2 
20 40 0 
Total 800 38 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Se aplicaron las fórmulas para obtener los datos para el gráfico de control así: 
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De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 22. 
 
Gráfica 22. Diagrama de Control (falla en la priorización de clientes) 
 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Interpretación 
 
El gráfico np muestra que hay un sistema que está dentro de los límites, sin embargo 
este es un proceso en el que se deben implementar las respectivas acciones de 
mejora y la aplicación de controles en el proceso, al igual que las fallas en la 
programación. 
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Falta de coordinación entre bodegueros, cargueros y transportadores  
 
Finalmente, para el cumplimiento de los servicios contratados por los clientes, se 
tomaron 20 muestras de 50 observaciones. En este sentido, se toma como elemento 
defectuoso aquel en el cual existe descoordinación entre el bodeguero, el garguero 
y el transportador generando demora para el despacho de los carros que 
transportan las mercancías. El resultado de los datos recolectados se presenta en 
la gráfica 23 y los datos soporte se presentan en la tabla 45. 
 
Tabla 45. Resultados toma de muestras: Falta de coordinación entre bodegueros, 
cargueros y transportadores. 
# muestra # observaciones Defectuosos 
1 50 9 
2 50 7 
3 50 3 
4 50 6 
5 50 7 
6 50 5 
7 50 4 
8 50 2 
9 50 0 
10 50 6 
11 50 8 
12 50 9 
13 50 11 
14 50 4 
15 50 9 
16 50 3 
17 50 5 
18 50 3 
19 50 0 
20 50 2 
Total 1000 103 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Se aplicaron las fórmulas para obtener los datos para el gráfico de control así: 
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De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 23. 
 
Gráfica 23. Diagrama de Control (falta de coordinación bodeguero-carguero y 
transportador) 
 
Fuente: Los autores, 2016 
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Interpretación 
 
El gráfico np muestra que el sistema se encuentra dentro de los límites de control, 
se encuentra que se retrasa el despacho de la mercancía de esta manera se da una 
demora en la entrega de estas a los clientes. 
 
A pesar de lo anterior, se debe considerar un mayor control en este aspecto en tanto 
que los datos se encuentran lejos del límite central y con tendencia hacia el límite 
superior. Si se quiere mejorar los procesos de calidad en la empresa se debe 
implementar y capacitar a un departamento de calidad.  
 
2.7 PLAN DE CALIDAD Y PLAN DE AUDITORIAS 
 
2.7.1 Plan de calidad: Cuando se trata de retos que implican cambios en la cultura 
de la organización, se está frente a una decisión estratégica y corresponde a los 
órganos de dirección en este caso de Proyntec SAS, asumir, liderar y protagonizar 
un papel activo en la gestión del proceso.  
 
Con el fin de asegurar el éxito en el proceso de implantación, la dirección debe 
contar con una visión clara y constante de lo que representa convertirse en una 
organización de calidad, y es necesario que sea comunicado a la organización30. 
De igual manera, la empresa debe hacer visible su compromiso a corto, mediano y 
largo plazo con las acciones de mejora “consideradas como estrategia clave en la 
que se debe asegurar que se aplican los recursos necesarios para desarrollar, 
operar y mantener un sistema de gestión de la calidad adecuado y eficaz”31. 
 
Como primer momento se realiza una revisión de la misión y visión de la empresa, 
con el fin de establecer unas que se encuentren encaminadas a la mejora continua.  
 
Misión actual. 
 
Somos los mejores aliados de nuestros clientes en su desarrollo, crecimiento y 
cumplimiento de sus objetivos, a través del ofrecimiento de servicios de calidad en 
el transporte de mercancías.  
 
La misión que se propone se basa en las preguntas orientadoras que proponen 
Cordero Carlos, Cordero Juanjo, García Mónica, Marañón Juan, las cuales son: 
 
 “¿Cuál es la naturaleza jurídica?  
 ¿Es conveniente utilizar el término jurídico o es mejor otro más amplio?  
 ¿Cómo nos sentimos cómodos al denominar a nuestra organización?  
                                                             
30 CORDERO Carlos, CORDERO Juanjo, GARCÍA Mónica, MARAÑÓN Juan. Guía para la elaboración de un 
plan de calidad. Madrid. Sustentia. 2011.  
31 Ibíd.  
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 ¿Para qué existe la organización y qué trata de cumplir?  
 ¿Por qué nace?  
 ¿Qué busca hacer o transformar con su existencia y actividades?  
 ¿Qué cosas hacemos para cumplir ese propósito?  
 ¿Para quién lo hacemos?  
 ¿Cuál es el colectivo sobre el que tratamos de incidir, ya sea de forma directa 
o indirecta?”32 
 
Misión propuesta 
 
Proyntec es una Sociedad por Acciones Simplificada (SAS), creada para dar 
cumplimiento a las necesidades de nuestros clientes en el ámbito del transporte y 
entrega de mercancías, para lo cual contamos con personal idóneo y capacitado 
para sus labores. 
 
La visión es otro de los aspectos relevantes para cualquier organización, en ella las 
empresas plasman sus aspiraciones a largo plazo. La visión es importante en una 
organización dado que sirve para: “1. Proyectar la Misión en un contexto temporal, 
físico, organizativo, de gestión y operativo. 2. Establecer objetivos a corto y medio 
plazo que aseguren la consecución de la Visión como concepto a largo plazo. 3. 
Definir la estructura organizativa que asegure el cumplimiento de la misma, así 
como de la Misión. 4. Comunicar a las partes interesadas lo que quiere ser la 
organización”33 
 
Visión actual 
 
En el 2020 seremos reconocidos como la primera opción a nivel nacional por parte 
de nuestros clientes para solucionar sus necesidades en cuanto el transporte de 
mercancías.  
 
Visión propuesta 
 
Para 2020, Proyntec SAS, será reconocida como una empresa capacitada para 
solucionar las necesidades de transporte de mercancías de nuestros clientes, con 
calidad en cada uno de los servicios prestados. 
 
El plan de calidad desarrollado para el SGC desarrollado se presenta en el anexo 
13. 
 
                                                             
32 Ibíd. Pág. 34. 
33 CORDERO Carlos, CORDERO Juanjo, GARCÍA Mónica, MARAÑÓN Juan. Guía para la elaboración de un 
plan de calidad. Madrid. Sustentia. 2011.  
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2.7.2 Plan de auditorías: Se desarrolló un plan de auditorías internas para ser 
realizado cada seis meses por parte de la empresa Proyntec SAS, el cual se diseñó 
con el fin de auditar el SGC de acuerdo a la NTC ISO 9001:2015. Este plan 
desarrollado se presenta a continuación en la tabla 46. 
 
Tabla 46. Plan de auditorías. 
PLAN DE AUDITORIA INTERNA PROYNTEC SAS 
1. Introducción  
El presente plan de Auditorías Internas para ser realizada cada seis meses. Con el respectivo 
conocimiento y aprobación del gerente y socio de la empresa.  
2. Objetivo General 
Verificar que el Sistema de Gestión de Calidad sea con el fin de satisfacer los requisitos del 
cliente, conforme con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015. 
3. Objetivos Específicos  
• Determinar la conformidad del sistema de gestión de calidad, de acuerdo con los requisitos 
de la norma ISO 9001:2015. 
• Evaluar la capacidad del sistema de gestión de calidad, para asegurar el cumplimiento de 
los requisitos legales y reglamentarios aplicables al alcance del SGC. 
• Determinar la eficaz implementación y sostenimiento del SGC 
• Identificar oportunidades de mejora en el SGC 
4. Recursos humanos 
Para el desarrollo de la auditoría interna se requiere de un auditor asignado, un auditor 
acompañante y un auditor observador, cada uno de los cuales debe ser capacitado para la 
realización de la auditoria por la entidad competente.  
5. Alcance  
Establecer el estado de SGC, y establecer las no conformidades y establecer las posibles 
soluciones. 
6. Criterios  
Norma NTC ISO 9001:2015 y cumplimiento con sus requisitos. 
7. Definir días para la auditoría 
Con el fin de establecer los días para la auditoría interna, se establece que se necesitan dos 
días para la realización de la auditoría y un día para la realización de los informes de hallazgos 
de auditoría formato: informe de hallazgos auditoría interna.  
8. Metodología para elaborar el plan de auditorías 
Para el desarrollo de las auditorias se cuenta con el formato de Auditoría Interna, el Formato 
de la lista de verificación de auditoría.  
9.  Cronograma de auditorías  
Proceso 
Requisito 
por auditar 
(norma NTC 
ISO 
9001:20015) 
Auditados 
Cargo y 
nombre 
Auditor Fecha Hora 
Lugar 
 
Direccionamiento     
 
 
Instalaciones 
de Proyntec 
SAS 
De Administración      
Gestión de 
Calidad 
    
Coordinación de 
operaciones 
    
Almacenamiento 
en bodega  
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA PROYNTEC SAS 
Talento humano      
Mantenimiento      
 
10. Actividades propuestas para la auditoría  
N° 
Cargo / 
Responsable 
Descripción de la Actividad Registro 
1. 
Encargado del 
SGC 
Programación 
Por cada ciclo de Auditoría, el Encargado del 
sistema ejecuta la programación de las 
auditorías internas de calidad registrándolo en 
el formato F-MC-AU-01 “Auditoría interna” 
(anexo 14). 
Para todos los elementos del SGC, de forma 
que se realice por lo menos una al año, 
adicionalmente se pueden programar auditorías 
extraordinarias cuando así lo solicite, el Gerente 
General o el representante de la dirección para 
el SGC 
F-MC-AU-01 
“Auditoría interna” 
2. Equipo Auditor 
Después de recibir la Programación de 
auditoría, el Auditor asignado procede a 
organizar los elementos necesarios para la 
realización de la auditoría los cuales son : 
NTC ISO 9001 en su versión vigente 
Documentos aplicables al proceso a auditar 
Procedimiento para auditoría interna y formatos 
relacionados 
Requisitos de ley aplicables a los procesos a 
auditar 
 
3. Equipo Auditor 
Cuando se tenga el KIT de auditoría se procede 
a Desarrollar: 
1. Formato Auditoría interna F-MC-AU-01, 
en este plan se consigna la actividad de la 
Auditoría. 
2. Formato plan de auditoria interna MC-
FPA-01-09 
3. Lista de Verificación auditoría MC-AU-
LV-01 (anexo 4) 
4. Informe de Hallazgos auditoría interna  
F-MC-AI-01 (anexo 15) 
F-MC-AU-01 
“Auditoría interna” 
FPA-01-09 
MC-AU-LV-01 
“Lista de 
verificación”” 
F-MC-AI-01 
4. Equipo Auditor 
Los Auditores Internos de Calidad proceden a 
realizar la auditoría de la siguiente manera: 
Reunión de apertura: Se realiza con el fin de 
revisar el alcance y los objetivos de la auditoría, 
presentar la metodología para la reunión de 
cierre, y aclarar cualquier duda o inquietud 
referentes al Plan de Auditoría. 
Recolección de datos: Consiste en la 
recolección de evidencias objetivas las cuales 
se reúnen a través de entrevistas, examen de 
documentos, observaciones de actividades y 
condiciones del área de interés. 
F-MC-AI-01 
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA PROYNTEC SAS 
Nota: En el informe de auditoría F-MC-AI-01  se 
debe dejar registro de los hallazgos de la 
auditoria 
5. Auditor Asignado  
Una vez se ha realizado la Auditoría Interna, el 
equipo auditor registra los hallazgos en el 
formato Informe de Auditoría. 
F-MC-AI-01 
6. Equipo Auditor 
Reunión de cierre: Reunión que se realiza al 
terminar la auditoria máximo el día siguiente de 
realizada la auditoría con los auditados y se 
debe enviar el informe de auditoría en los 
próximos 5 días hábiles a la terminación de la 
misma al Administrador del SGC. 
Con el propósito de presentar los hallazgos de 
la Auditoría, se debe empezar por resaltar las 
fortalezas y luego se exponen las 
observaciones y las no conformidades 
encontradas; las no conformidades deben ser 
tratadas conforme a lo estipulado en el proceso 
de Solicitud de acción SGC-for-01 y registradas 
formato de solicitud de acción SGC-for-01, Si es 
conveniente, se debe dar trámite a las 
observaciones relacionadas en el informe de 
auditoría. 
Si hay algún desacuerdo al respecto con el 
auditado, se debe anteponer la evidencia 
objetiva recolectada en la auditoría. 
Adicionalmente los auditados tendrán la 
oportunidad de manifestar y aclarar 
inconsistencias encontradas por los auditores 
durante el examen realizado 
F-MC-PNC-01-04 
MC-ACP-01-02 
7. 
Líder del Proceso 
Auditado 
Los líderes responsables de emprender 
acciones correctivas y preventivas proceden de 
acuerdo al procedimiento para acciones 
correctivas y preventivas (MC-ACP-01-02) 
MC-ACP-01-02 
8. 
Líder del Proceso 
Auditado – Equipo 
Auditado 
El seguimiento a la implementación de las 
acciones correctivas y preventivas se realiza 
según lo establecido en el procedimiento de 
acciones correctivas y preventivas (MC-ACP-
01-02) 
MC-ACP-01-02 
9. 
Administrador 
SGC 
El administrador del SGC conservará una copia 
de los Informes de Auditoría para su 
seguimiento y como elemento de entrada para 
la Revisión por la Dirección 
 
 
11. Formatos necesarios  
Formato F-MC-AU-01 “Auditoría interna” (anexo 14). 
Formato Plan de auditoria interna MC-FPA-01-09 (anexo 6) 
Formato Lista de Verificación auditoría MC-AU-LV-01 (anexo 15) 
Formato Informe de Hallazgos auditoría interna  F-MC-AI-01 (anexo 16) 
Formato Producto de Servicio no conforme: F-MC-PNC-01-04 (anexo 4) 
Formato Solicitud de acciones correctivas y preventivas: MC-ACP-01-02 (anexo 5) 
Fuente: Los autores, 2016 
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Actividades complementarias la auditoría 
Dentro de las actividades complementarias se tienen la realización de las 
actividades correctivas y preventivas que resultan de la realización de la auditoría 
interna, con el fin de ser revisadas en la siguiente auditoría.  
Actividades de seguimiento y monitoreo 
 
Las actividades de seguimiento tienen relación con la realización de los planes de 
seguimiento en especial para las no conformidades, y las acciones correctivas 
definidas. Los auditores encargados son lo que deben realizar las actividades de 
seguimiento y monitoreo.  
 
Programa de aseguramiento de la calidad de auditoría interna 
 
Se debe implementar un programa de aseguramiento de la calidad de la auditoría 
el cual debe tener los objetivos siguientes:  
 
1. Evaluar la eficacia de las actividades de la auditoría interna. 
2. Evaluar el cumplimiento de la NTC ISO 9001-2015, en el SGC desarrollado 
para Proyntec SAS. 
3. Identificar las posibilidades de mejora en sus procesos de trabajo e 
interrelación con los auditados y las partes directivas de Proyntec SAS.  
 
2.8 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA PROYNTEC SAS. 
 
Para la empresa Proyntec SAS, se plantea el modelo de planeación estratégica de 
Gestión por Procesos relacionado con la norma de calidad y la aplicación del ciclo 
PHVA como elemento base para la planeación estratégica. Luego de describir la 
planeación estratégica para la empresa, se aplica el modelo al proceso de entrega. 
 
El modelo de planeación estratégica planteado consta de tres fases relacionadas 
con la gestión por procesos, así: 
 
Fase I: Análisis: Dentro de esta fase se definen los factores de éxito dependiendo 
de la problemática evidenciada en el diagnóstico, el análisis del impacto de cada 
uno de estos factores sobre la problemática organizacional y la priorización de los 
factores en los procesos hasta lograr la identificación de los procesos que se deben 
mejorar.  
 
Fase II: Planeación: En esta fase se planea a través del ciclo PHVA, en el cual se 
define una planeación estratégica del área, especificación de políticas, definición de 
los procesos a mejorar o a diseñar, la descripción de estos procesos y la definición 
de indicadores para establecer un seguimiento y control de los mismos.   
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Fase III: Ejecución y mejoramiento: Una vez se haya realizado la planeación, se 
debe continuar con el ciclo de PHVA, Hacer, verificar y actuar. En donde se ejecuta 
la planeación, se realiza la evaluación de indicadores y en el actuar se realiza las 
reuniones de seguimiento para la toma de decisiones y mejoramiento continuo, en 
el cual comienza de nuevo el ciclo PHVA. Esta fase es solo de diseño, dado que su 
implementación depende de las directivas de la empresa. 
 
2.8.1 Fase I: Análisis 
 
El análisis de los factores de éxito se realiza en 5 etapas las cuales se presentan en 
la figura 6. 
 
Figura 6. Etapas análisis de los factores de éxito 
  
Fuente: Los autores, 2016 
 
2.8.1.1 Identificación de la necesidad: De acuerdo con el análisis estadístico 
realizado, se encontró que los factores que mayormente afectan el proceso de 
entrega, generando retrasos en las mismas y por ende insatisfacción en los clientes 
son principalmente: 
 
 Demora en las entregas entre 5-10 minutos: produce clientes insatisfechos por 
no tener sus productos en el momento en que lo solicita. 
 
 Falta de priorización de clientes: produce insatisfacción en tanto que, hay 
clientes que no reciben respuesta adecuada aun cuando solicitaron primero su 
pedido. 
 
 No determinación de un cronograma de entregas: las rutas de los vehículos de 
entrega no son definidas con anterioridad lo que también produce demoras en 
las entregas. 
Identificar la 
necesidad  
Definir de 
factores de 
exito 
Ponderar de 
los factores 
Definir 
Impacto de 
los factores 
sobre los 
procesos
Definir 
procesos a 
mejorar 
 106 
 
 
 
 
 Falta de coordinación entre bodeguistas, cargueros y transportadores: los 
transportadores definen el orden de entrega de los pedidos mientras que los 
cargueros los tienen organizados de otra forma y se producen demoras en la 
entrega al cliente. 
 
2.8.1.2 Determinación de los factores de éxito: Los factores de éxito han sido 
definidos, de acuerdo con las problemáticas identificadas en el diagnóstico y 
descritas en el numeral anterior, se refiere a aquellos elementos sobre los cuales la 
empresa debe trabajar, para tener un proceso de entrega efectivo, que responda a 
las necesidades de las demás áreas de la empresa con las cuales tiene relación. 
De acuerdo con lo anterior, se definen los factores de éxito así: 
 
Tabla 47. Identificación de los factores del éxito 
Factores de éxito  Descripción 
A 
Correcta Planeación del 
proceso 
Tanto la planeación estratégica, definición de la misión, 
visión, objetivos y estrategias, así como la planeación 
según la necesidad y la llegada de los pedidos.   
B 
Definición de políticas de 
priorización y 
cronograma 
Definir políticas de gestión del proceso en relación a la 
priorización de los pedidos por orden de llegada para 
entregar a tiempo los pedidos 
C 
Definir mejoras a los 
procesos 
Mejora de procesos con entradas, salidas, alcance y 
objetivos claros que generen valor y un buen 
funcionamiento. 
D 
Definir estrategias de 
mejora continua  
Definir indicadores de seguimiento y control de cada uno 
de los procesos para un adecuado mejoramiento continuo  
Fuente: Los autores, 2016 
 
A través de los factores de éxito descritos en la tabla 47, se evalúa el impacto de 
los mismos, con el fin de identificar los procesos de la empresa a los cuales se les 
debe realizar mejoras. 
 
Una vez identificados los factores de éxito, se relacionan con las causas expuestas 
anteriormente, como se muestra a continuación (Ver tabla 48), con el fin de analizar 
el impacto de los factores identificados, y determinar hacia qué procesos se debe 
enfocar la mejora continua. 
 
Tabla 48.Relación causas de los eventos VS factores  
Causas de eventos  
Factores de éxito  
A B C D 
Demoras en las entregas X   X   
Falta priorización de los clientes X X X X 
No hay cronograma de entregas X X X X 
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Causas de eventos  
Factores de éxito  
A B C D 
Falta de coordinación entre 
empleados 
X   X X 
Fuente: Los autores, 2016 
 
La relación de los factores de éxito con las problemáticas identificadas, se realiza 
teniendo en cuenta, la influencia de cada factor en la causa identificada, por 
ejemplo: la correcta planeación del proceso de entrega, incide en que se realice una 
priorización de los clientes, así como la definición de políticas dentro del proceso de 
entrega, influye en que, por no estar definidas en la actualidad, se tiene 
descoordinación entre los empleados de esa área. 
 
2.8.1.3 Ponderación factores de éxito: Después se debe comparar los factores de 
éxito contra las problemáticas identificadas para determinar los más importantes, se 
procede a priorizar los factores identificados. Para ello, se calificó la importancia o 
impacto sobre los mismos factores, con un valor de 1, si al comparar el factor A con 
el B, el A es más importante, y un valor de 0, en caso de que B sea más importante 
que A. 
 
De esta manera se realiza una sumatoria de forma horizontal, para determinar en 
porcentaje la importancia de cada factor. A continuación, se presenta la matriz con 
su respectiva calificación y porcentaje. 
 
Tabla 49. Priorización de los factores  
Factor de éxito  A B C D Calificación  Porcentaje 
A   1 1 1 3 33% 
B 0   0 1 1 11% 
C 0 1   1 2 22% 
D 1 1 1   3 33% 
TOTAL         9 100% 
Fuente: Los autores, 2016 
 
De acuerdo con la tabla 49, los factores A y D, correcta planeación del proceso y 
definición de estrategias de mejora continua, respectivamente, son los factores de 
mayor importancia dentro del proceso. 
 
2.8.1.4 Impacto de los factores de éxito: Luego, es necesario priorizar los procesos 
de la empresa, de acuerdo con la relación, de los mismos con los factores de éxito 
identificados, para ello, se deben priorizar los procesos que se van a mejorar, dando 
una ponderación dependiendo la relación entre el proceso vs el factor.  
 
La calificación se encuentra en una escala de 3 alta relación, 2 media relación y 1 
baja relación. Una vez se haya identificado la relación por cada proceso, cada 
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relación se debe multiplicar por el porcentaje de importancia de los factores de éxito 
especificada en la tabla 50, por el nivel de relación otorgado.  
 
De esta manera se obtiene:  
 
Tabla 50. Impacto de los factores sobre los procesos 
Proceso  
Factor de éxito  
Total  
A B C D 
Porcentaje de importancia  33% 11% 22% 33% 100% 
Calidad 3 1 1 2 7 
multiplicación por factor  1 0,1 0,2 0,67 2 
Entrega 3 2 3 3 11 
multiplicación por factor  1,00 0,22 0,67 1,00 2,89 
Logística 2 3 2 2 9 
multiplicación por factor  0,7 0,3 0,4 0,67 2,11 
Almacenamiento 3 1 3 2 9 
multiplicación por factor  1 0,1 0,7 0,67 2,44 
Mantenimiento 2 2 2 2 8 
multiplicación por factor  0,7 0,2 0,4 0,67 2,0 
Talento humano 1 1 1 1 4 
multiplicación por factor  0,3 0,1 0,2 0,33 1,0 
Fuente: Los autores, 2016 
 
La tabla presentada muestra la ponderación de los factores, en cada uno de los 
procesos de la empresa, observando que, en el proceso de planeación, se obtiene 
una ponderación de 7, para el almacenamiento de 9 al igual que para la logística, 
de 8 para el proceso de mantenimiento, de 4 para el proceso de talento humano, y 
se obtiene una calificación de 11 para el proceso de entrega. 
 
2.8.1.5 Determinación de los procesos a mejorar: Mediante los factores 
establecidos y el nivel de importancia por cada uno de los procesos se identificó que 
se debe centrar el análisis en el proceso de entrega, dado que, es allí donde ocurren 
los eventos que causas las problemáticas identificadas dentro del diagnóstico y su 
análisis.  
 
De acuerdo con lo anterior, se presenta a continuación, la fase de planeación de la 
propuesta, centrada en el proceso de entregas de la empresa. 
 
2.8.2 Fase II: Planeación  
 
Esta fase constituye la fase más importante, porque aquí se realiza la planeación 
estratégica del área de entrega, en la cual se definen los objetivos del área, los 
cuales son la guía para la mejora de los procesos. Las etapas de esta fase se 
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presentan en la figura 7, en la cual se puede observar que consta de 5 etapas para 
su desarrollo. 
 
 
Figura 7. Etapas fase de planeación proceso de entrega 
 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Mediante la planeación estratégica del proceso de entrega se espera mejorar la 
organización del área, y sus procesos para disminuir las entregas tarde a los 
clientes, que causan la insatisfacción de los mismos. Debido a que la empresa no 
tiene una planeación estratégica predeterminada, esta propuesta espera tener un 
alto impacto en la mejora de las problemáticas actuales de la compañía. 
 
2.8.2.1 Planeación estratégica del área: Para realizar la planeación estratégica se 
identificaron las áreas directamente ligadas al área de entrega y las necesidades de 
cada área de tal modo que se logren satisfacer y puedan funcionar adecuadamente 
agregando valor a los procesos.  
 
Tabla 51.Análisis de las necesidades de las áreas interesadas 
 
Análisis de Necesidades 
Áreas interesadas  Necesidades  Oportunidades de 
Mejora  
Entrega 
Realizar la entrega 
a tiempo de los 
pedidos a los 
clientes  
Tener procesos de 
priorización de clientes y 
cronograma de entrega. 
Calidad 
Lograr la 
satisfacción de los 
clientes al entregar 
a tiempo los 
pedidos 
Cumplir con los procesos 
adecuadamente y con el 
cronograma programado. 
1.Planeación 
estratégica del 
area 
2.Politicas 
específicas 
sobre la 
creación de 
los procesos 
3.Definición de 
los procesos
4.Indicadores y 
controles de los 
procesos
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Análisis de Necesidades 
Áreas interesadas  Necesidades  Oportunidades de 
Mejora  
Ventas 
Aumentar las 
ventas con más 
clientes satisfechos  
Obtener mejores 
calificaciones en las 
encuestas de satisfacción 
Talento humano 
Lograr la 
delimitación 
adecuada de las 
funciones para 
evitar problemas 
Definir las funciones de 
cada cargo en el proceso 
de entrega  
    Fuente: Los autores, 2016 
 
Con base en las oportunidades de mejora definidas en la tabla se realiza la 
propuesta de la misión del área de entrega dando respuesta al porqué de estas 
necesidades. 
 
Misión del Área de Entrega 
 
Somos un grupo que contribuye a aumentar el valor de la compañía para los 
dueños, colaboradores, proveedores y clientes, realizando cumplimiento con las 
entregas de los pedidos, realizando los cronogramas de entrega que permitan 
disponer de los insumos al momento adecuado, a fin de mantener los niveles de 
satisfacción del cliente óptimos para tener tiempos oportunos, asegurando la mejor 
calidad de los productos y materiales, tomando decisiones  y acciones que permitan 
la consecución de objetivos estratégicos de la compañía.  
 
Con el fin de mantener al equipo motivado a la consecución y alcance de objetivos 
se define la siguiente visión:  
 
Visión del Área de Entrega 
 
Ser reconocidos como un grupo de líderes que desarrolla óptimamente los procesos 
de entrega aportando al crecimiento de la compañía y demás áreas alcanzando una 
sincronización en la cadena de suministro para que las operaciones realizadas se 
puedan desarrollar en los tiempos óptimos, y los flujos de materiales e información 
circulen a lo largo de la cadena aumentando la eficiencia operativa, y garantizando 
niveles de calidad superiores en la ejecución de todos los procesos asociados, 
además priorizando a nuestros clientes para que nos permitan tener un proceso 
efectivo. 
 
Con el fin de realizar el aprovechamiento de oportunidades y la reducción de los 
riesgos del entorno se utiliza la herramienta DOFA, en donde se identifican las 
amenazas y oportunidades como factores externos del entorno y las fortalezas y 
debilidades como factores internos de la compañía, con el fin de encontrar las 
 111 
 
 
 
estrategias de mejoramiento más apropiadas que salen del impacto cruzado es 
decir la combinación de dos eventos de los relacionados en la tabla 18. 
 
Tabla 52.Matriz DOFA del área de entrega 
 
 
 
 
DOFA PROCESO DE 
ENTREGA 
Fortalezas  
1. Talento humano 
con experiencia y 
conocimiento de los 
procesos del área 
2. Equipos y 
elementos de 
apoyo disponible  
3.  Liquidez  
4. Lista de clientes 
disponible  
Debilidades 
1. No existen procesos de 
priorización 
2. No hay claridad de 
responsabilidades dentro 
del área 
3. No existe una planeación 
estratégica 
4. Tiempos de respuesta 
inadecuados 
Oportunidades  
 
1. Conocimiento del 
sector para realizar 
negociaciones  
2. Facilidad de 
comunicación con el 
cliente 
3. Capacitación de 
personal  
4. Apoyo económico para 
inversión en el área  
Estrategias FO 
(4-4) Invertir en el 
desarrollo de nuevos 
procesos para mejorar 
el área. 
(1-1) Diseñar y 
estandarizar los 
procesos basados en el 
conocimiento del 
talento humano 
(1-2) Diseñar procesos 
de priorización y 
cronogramas de 
entrega  
Estrategias DO 
(3-1) Implementar la planeación 
estratégica dentro de la 
compañía aprovechando el 
conocimiento sobre el sector. 
(2-1) Al realizar negocios con 
clientes establecer los roles y 
responsabilidades de cada 
parte 
(4-3) Realizar capacitaciones al 
personal de área para aumentar 
el tiempo de respuesta  
Amenazas 
 
1. Aparición de nuevos 
competidores  
2. Acceso a los canales 
de abastecimiento 
3. Pocos proveedores 
para determinados 
productos  
4. Daño en infraestructura  
Estrategias FA 
 (3-2) Realizar la 
planeación de las 
entregas con tiempos 
oportunos  
(1-4) Realizar políticas 
de entrega con 
definición de tiempos 
de entrega  
Estrategias DA 
(3-3) Realizar programas de 
acompañamiento a clientes 
(1-4) Realizar acuerdos con 
clientes sobre tiempos de 
entrega de materiales y 
comunicación asertiva 
(1-3) Desarrollar la planeación 
estratégica de las entregas, y 
trabajar en su mejora continua 
para agregar valor sobre la 
competencia.  
Fuente: Los autores, 2016 
 
Según las necesidades encontradas con la realización del DOFA se establece una 
estrategia conjunta guiada a mejorar en los procesos de la siguiente manera: 
Diseñar y estandarizar los procesos basados en el conocimiento que tiene el talento 
humano y las capacidades de la empresa, aprovechando los recursos con los que 
se cuentan. Se pueden implementar procesos mejor estructurados, llevando a cabo 
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una planeación de procesos con tiempos eficientes de operación, agregando valor 
a la empresa sobre la competencia, realizando políticas, acuerdos, y negociaciones 
con los proveedores para manejar una relación que sea de mutuo beneficio.  
 
Pilares estratégicos de las entregas 
 
La estrategia de la gestión de entregas debe estar alineada con la estrategia de la 
organización, para que esto suceda es imprescindible definir los pilares estratégicos 
mostrados a continuación, en donde la planificación es la encargada de asegurar 
un abastecimiento de tal modo que no se presenten retrasos en la entrega de los 
pedidos, para que el plan tenga éxito es necesario tener una gestión de la 
información trasversal dentro de la compañía, por ejemplo el área de entregas debe 
tener conocimiento de las ventas para lograr abastecer el sistema cuando sea 
necesario, la organización se lleva a cabo mediante un ente que es el encargado 
llevar a cabo el plan, la gestión se encarga de obtener los mejores resultados, es de 
suma importancia definir niveles de acuerdos de servicio con clientes, por último se 
debe tener un seguimiento y control para poder vigilar las actividades planeadas de 
tal manera que se lleven a cabo  apropiadamente.  
 
Figura 8. Pilares estratégicos de la entrega 
 
 
Fuente: Los autores, 2016, basados en Casanovas34  
 
                                                             
34 Casanovas (a), A. (2011). Estrategias avanzadas de compras y aprovisionamientos. Profit. 
Planificación
1. Siempre tener el 
cronograma 
actualizado
2. Alinear la fuentes 
internas
3. Sistema de Gestión 
de la información
Organización
1. Realizar el proceso 
organziado
2. Capacitación 
continua para contar 
con el personal 
calificado
Gestión
1. Reducir los 
retrasos
2. Realizar 
prirorización continua 
de clientes
Control
1. Evitar al máximo al 
entrega demorada
2. Minimizar clientes 
insatisfechos
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2.8.2.2 Políticas específicas sobre la creación de los procesos: Dentro de la fase 
de planeación del proceso de entrega, identificado como el proceso a mejorar, de 
acuerdo con el análisis de los factores de éxito, es necesario definir las políticas del 
proceso, las mismas se han identificado con el fin de resolver las problemáticas 
identificadas, relacionadas con la inexistencia de procesos de priorización de 
pedidos y clientes y la falta de un cronograma de entregas. 
 
Es importante mencionar que, las políticas tienen como finalidad realizar y controlar 
de una manera adecuada los procesos de entrega, estableciendo condiciones 
claras y transparentes frente al personal involucrado en los procesos del mismo. 
Deben existir una serie de políticas en el área de entrega alineadas con las políticas 
de la empresa.  
 
De acuerdo con lo anterior, se definen las políticas generales del proceso de 
entrega, las políticas de priorización de clientes y las políticas de seguimiento a 
entregas, tal como se describe a continuación. 
 
Políticas de entrega 
 
Políticas generales del proceso enfocadas a disminuir los errores y minimizar los 
costos del proceso. 
 
Tabla 53. Políticas de entrega 
POLITICAS DE ENTREGA 
Las entregas realizadas deben cumplir con las necesidades del 
cliente.   
Ninguna entrega debe sobrepasar el tiempo prestablecido.  
La entrega debe tener una necesidad establecida con anterioridad, 
de igual manera no se efectuará la orden de salida, en caso tal que 
en la requisición no se encuentre clara.   
Toda entrega que se efectué debe ser validada por el jefe de 
Bodega.  
El área debe entregar productos o servicios con calidad constante. 
Entregar los artículos y/o productos que se necesiten al momento 
más oportuno. 
Fortalecer y promover la transparencia y eficiencia en los procesos 
de entrega.  
Los procesos de entrega deben asegurar la calidad.  
La priorización del cliente se realizará de manera profesional, 
transparente, critica y objetiva.  
             Fuente: Los autores, 2016 
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Políticas de priorización 
 
Las políticas de priorización de clientes tienen como objetivo efectuar la 
organización adecuada e la entrega de pedidos que garantice la calidad y 
confiabilidad, efectuando de manera segura, tiempos de entrega efectivos, 
alineadas con las políticas generales de la empresa. 
 
Tabla 54. Políticas de priorización 
 
Políticas de Priorización 
Las relaciones entre clientes y colaboradores siempre deben ser de manera 
honesta, confiable, con integridad y netamente profesional.  
La priorización se hará efectiva una vez se haya realizado todos los criterios 
de priorización de pedidos. 
Toda priorización debe tener un soporte escrito que garantice la calidad y 
transparencia del proceso.  
El proceso de priorización se debe documentar adecuadamente, para que 
cualquier persona del área lo pueda realizar.  
Establecer tiempos oportunos de entrega con calidad adecuada y a un costo 
exequible.  
Revisar periódicamente los acuerdos para validación, negociación y 
actualización de los mismos dependiendo de los mercados existentes, realizar 
visitas y reuniones con los clientes.  
Utilizar un lenguaje adecuado y respetuoso a la hora de realizar la descripción 
del proceso a los clientes, de igual manera ser flexible para llegar a un acuerdo 
mutuo.  
Fuente: Los autores, 2016 
 
Políticas de seguimiento a entregas 
 
Políticas de seguimiento a entregas: tienen como objetivo hacer un seguimiento 
adecuado de la entrega para estar en continuo contacto con el cliente y satisfacer 
sus necesidades, realizar control y evaluación periódico sobre los clientes.  
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Tabla 55. Políticas de seguimiento a entregas 
Políticas de Seguimiento a entregas 
Realizar proceso de seguimiento a entregas continuamente con el fin de 
buscar el mejoramiento en los procesos de gestión  
Establecer seguimiento a entregas a largo plazo con buen desempeño para 
un mejoramiento continuo.  
Cada empleado debe cumplir satisfactoriamente los procesos de seguimiento 
y evaluación periódicamente según la empresa.  
 Realizar la retroalimentación de las evaluaciones a cada uno de los 
interesados 
Documentar y firmar las evaluaciones periódicas de cada entrega. 
    Fuente: Los autores, 2016 
 
Teniendo definidas las políticas del proceso de entrega, se procede a definir los 
indicadores del proceso, con el fin de completar la metodología de gestión por 
procesos. 
 
2.8.2.3 Indicadores y controles de los procesos: La tercera etapa de la metodología 
de gestión por procesos es realizar el seguimiento y medición de los procesos 
anteriormente descritos, para ello se realizaron una serie de indicadores medibles 
dependiendo de la planeación estratégica presentada. 
 
Los indicadores de gestión deben contener los siguientes elementos: 
 
1) “Denominación del indicador: Es la expresión matemática que cuantifica el 
estado de la característica o hecho que se quiere controlar. 
 
2) Propósito de un indicador: El propósito debe expresar el ¿para qué? se 
quiere generar el indicador seleccionado. 
 
3) Niveles de referencia de un indicador: La medición se realiza a través de la 
comparación y ésta no es posible si no se cuenta con una referencia contra 
la cual contrastar el valor de un indicador. 
 
4) Responsable: Se refiere a quienes les corresponde actuar en cada momento 
y en cada nivel de la organización, frente a la información que está 
suministrando el indicador y su posible desviación respecto a las referencias 
escogidas”35. 
                                                             
35 FERNÁNDEZ, Alfonso. Indicadores de Gestión y cuadro de mando integral. Austrias. Centro 
para la calidad en Austrias. 2005 
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Con base en lo anterior, se establecen los indicadores de gestión para el proceso 
de entrega de mercancías en la tabla 56. La hoja de vida de cada indicador 
mencionado se encuentra en el anexo 28. 
 
 
 
 
Tabla 56. Indicadores de gestión proceso entrega de mercancías 
Subproceso  Indicador  Tipo  Objetivo Frecuencia  Formula 
Tiempos de 
entrega  
Disminución 
en tiempos de 
entrega  
Eficacia  
Minimizar las 
demoras 
presentadas 
en los 
tiempos de 
entregas de 
mercancías. 
Mensual 
100% de las 
entregas/entreg
as entregadas a 
tiempo.  
Programación 
de entregas  
Cumplimiento 
de 
programación  
Eficiencia  
Cumplir con 
el 
cronograma 
de entregas 
Mensual 
100% entregas 
programadas/ca
ntidad de 
entregas 
programadas 
entregadas 
fuera de tiempo  
Priorización de 
clientes  
Clientes 
priorizados 
Eficiencia 
Entregar 
primero las 
entregas 
más 
urgentes, 
priorizando 
clientes.  
Mensual  
Numero de 
entregas 
priorizadas/núm
ero de entregas 
entregadas en 
orden de 
priorización. 
Coordinación 
de pedidos  
Coordinar 
talento 
humano para 
entrega de 
mercancías  
Eficiencia  
Coordinar 
labores de 
bodegueros-
cargueros y 
transportador
.  
Mensual  
Número de 
pedidos 
transportados/ti
empo de 
demora en el 
cargue de 
mercancías.  
Fuente: Los autores, 2016 
 
Los indicadores planteados, fueron presentados a las directivas y personal de la 
empresa con el fin de ser validados (Ver Lista de Asistencia en Anexo 29), tal como 
se evidencia a continuación: 
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Figura 9. Evidencia presentación de indicadores 
PRESENTACIÓN DE INDICADORES 
Se mostraron los 
indicadores de gestión 
del proceso de entrega a 
las directivas de la 
empresa y al personal del 
área con el fin de ser 
validados. 
 
 
Luego de la presentación 
se recibieron las 
opiniones de los 
interesados acerca de la 
importancia y validez de 
los indicadores 
propuestos. 
Fuente: Los autores, 2017 
 
De acuerdo con lo anterior los indicadores planteados, fueron aceptados por las 
directivas de Proyntec SAS, con el fin de lograr la validación del proceso de entrega 
de mercancía y disminuir de los tiempos de entrega a los clientes para lograr la 
satisfacción de los mismos.  
 
2.8.3 Fase III: Ejecución y mejoramiento continúo 
 
Una vez se haya realizado la planeación, se debe continuar con el ciclo de PHVA, 
Hacer, verificar y actuar. En donde se ejecuta la planeación, se realiza la evaluación 
de indicadores y en el actuar se realiza las reuniones de seguimiento para la toma 
de decisiones y mejoramiento continuo, en el cual comienza de nuevo el ciclo PHVA.  
 
Para la implementación, de la propuesta se entrega a la empresa las actividades 
planteadas se presentan a continuación en la tabla 57 en estas se incluyen la fecha, 
el objetivo de calidad, procesos, proyecto, acción responsable, fecha inicial, fecha 
final, estado y observaciones.  
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Tabla 57. Cronograma de actividades de la planeación estratégica 
 
Fuente: Los autores, 2017 
FECHA 
OBJETIVO DE CALIDAD 
EMPRESARIAL
PROCESO PROYECTO ACCIÓN RESPONSABLE FECHA INICIAL FECHA FINAL ESTADO OBSERVACIONES 
15 de Enero
Tener presente en los 
procesos y 
procedimientos que la 
satisfacción del cliente es 
lo más importante, para el 
desarrollo de los servicios 
ofrecidos por Proyntec 
SAS.
Gestión de 
calidad
Solicitudes por 
tiempos 
Las solicitudes de los 
clientes deben ser 
programadas de acuerdo 
a los tiempos solicitados 
por ellos. 
Coordinador de 
operaciones 
15-ene 30-jun OK
Se implementaron 
acciones de mejora y 
se ha mejorado en 
los tiempos de 
entrega
15 de Enero
Mantener la satisfacción 
del cliente a través del 
mejoramiento continuo
Gestión de 
calidad
Acciones de 
mejora 
Se realizan las entregas 
de los pedidos y al f inal 
del día se presentan las 
fallas encontradas.
Al f inalizar el mes, se 
reunen las fallas y se 
establecen las 
posibilidades de mejora. 
Jefe de 
operaciones 
15-ene 31-dic En proceso 
Se realiza de manera 
mensual, a la fecha 
se han realizado 7 
acciones de mejora. 
8 de febrero 
Motivar y capacitar al 
personal para que se dé 
un servicio excelente a los 
clientes.
Gestión de 
calidad
Capacitaciones 
Realizar capacitación del 
personal en cuanto al SGC
Coordinador de 
talento humano 
08-feb 12-feb OK
Se realizó y se 
evaluó por medio de 
la encuesta. 
24 de junio
Asegurar el control de 
procesos, procedimientos 
y mejora continua
Gestión de 
calidad
Auditorias 
internas 
Realizar plan de 
Auditorias.
Llevar a cabo las 
auditorias de manera 
semestral (junio y 
diciembre)
Director de calidad
24-jun
19-dic
28-jun
23-dic
En proceso 
Se realizó el plan de 
auditorias, y se 
realizó la primera 
auditoría. 
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Las actividades planteadas y realizadas, que se presentaron en la tabla 57, dan 
cuenta de la implementación de la planeación estratégica desarrollada para el 
proceso de entrega. Las actividades propuestas fueron desarrolladas en su 
totalidad, con dos que aún quedan en proceso dado que, se requiere su realización 
hasta el mes de diciembre de 2017: mantener la satisfacción del cliente a través del 
mejoramiento continuo y asegurar el control de procesos, procedimientos y mejora 
continua. En cuanto a la auditoría realizada el 24 de junio, se presenta a 
continuación la evidencia de su realización con los empleados de la empresa y las 
listas de asistencia se encuentran en el anexo 30. 
 
Figura 10. Evidencia Auditoría semestral  
AUDITORÍA SEMESTRAL 
 
Se realizó la presentación de la 
planeación estratégica a las directivas 
y empleados de la empresa, quienes 
participaron activamente en las 
reuniones. 
La auditoría interna de la empresa 
permite asegurar el control de 
procesos, procedimientos y mejora 
continua. 
 
 
Los asistentes a la auditoría interna 
realizada en la empresa conocieron la 
planeación estratégica del área y 
aportaron en su mejora. 
Fuente: Los autores, 2017 
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En curso se encuentra la acción de las solicitudes de los clientes deben ser 
programadas de acuerdo a los tiempos solicitados por ellos y la segunda acción de 
determinar las fallas encontradas en el proceso de entrega (Ver hoja de verificación 
de los meses de enero, febrero y marzo en le Anexo 31), la cual se debe hacer 
mensual y entregar un informe al final del mes y determinar las posibilidades de 
mejora.  
 
2.9 ANÁLISIS DE COSTO BENEFICIO  
 
Después de la presentación del SGC creado, se muestra en este numeral el 
desglose de los impactos económicos, con el fin de calcular los costos beneficios 
de este y realizar una comparación con la inversión a realizar para determinar la 
viabilidad de su implementación.  
 
2.9.1 Plan de inversión: Para realizar la evaluación del costo beneficio de la 
propuesta se deben calcular, los costos (plan de implementación) y los beneficios 
(evitar sanciones, reducir inconformidades de los clientes), con el fin de calcular la 
relación entre los costos y los beneficios y evidenciar la viabilidad de la propuesta. 
En la tabla 58, se presenta el costo en el que se incurrirá para la realización de la 
auditoría interna y la implementación del SGC. 
 
Tabla 58. Costo de auditoría interna e implementación del SGC 
ETAPA DE LA 
IMPLEMENTACIÓN 
RECURSOS 
REQUERIDOS 
CANTIDAD 
ESTIMADA 
COSTO 
UNITARIO 
COSTO 
TOTAL 
1. Compromiso de 
la dirección 
Hojas de papel blanco 800 $ 30 $ 24.000 
Cartuchos de tinta 
para impresión 
4 $ 55.000 $ 220.000 
Impresión de cartillas 
resultados de la 
auditoria 
7 $ 500 $ 3.500 
Carteleras 
informativas 
1 $ 15.000 $ 15.000 
2. Entrenamiento y 
formación 
Capacitar a el auditor 
interno, un auditor 
acompañante y un 
auditor observador 
3 $ 320.000 $ 960.000 
3 Sensibilización 
del equipo de 
trabajo 
Cartillas informativas 
del sistema de gestión 
de la calidad 
8 $ 500 $ 4.000 
Contratación del 
personal que dicta la 
capacitación 
1 $ 120.000 $ 120.000 
4. Implementación 
del sistema de 
gestión de la 
calidad 
Impresión de papelería 2 $ 150.000 $ 300.000 
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ETAPA DE LA 
IMPLEMENTACIÓN 
RECURSOS 
REQUERIDOS 
CANTIDAD 
ESTIMADA 
COSTO 
UNITARIO 
COSTO 
TOTAL 
5. Verificación y 
validación 
Auditoría interna 2 $ 280.000 $ 560.000 
6  Realización 
auditoria interna 
Días de personal 
encargado de la 
auditoria interna. 
5 $ 42.950 $ 214.750 
7. Costos de 
desarrollo del SGC 
Creación e 
implementación 
1 $ 567.000 $ 567.000 
8.   Presupuesto de 
desarrollo del 
proyecto por parte 
de los 
investigadores 
Resma de papel, 
bolígrafos, impresora, 
resaltadores, cartucho 
para impresora, sueldo 
investigador, sueldo 
director, transportes, 
cámara fotográfica , 
agenda, computador 
portátil, imprevistos 
2 $ 8.381.200 $ 16.762.400 
TOTAL $ 19.750.650 
Fuente: Los autores, 2016 
 
Partiendo de los cálculos realizados se necesitan $19.750.650 pesos colombianos 
moneda corriente, como inversión inicial para poner a andar el SGC en el primer 
mes.  
 
2.9.2 Cálculo de beneficios: Para el cálculo de los beneficios se tuvo en cuenta el 
diagnóstico y el desarrollo de todos los numerales anteriores exigidos por la norma 
ISO 9001:2015.  
 
Los beneficios que se calcularon, se realizarán con el fin de disminuir los costos 
de no calidad, específicamente en dos aspectos, que son lo que generan las 
pérdidas por la no calidad, estos son:  
 
1. Pérdida por retrasos en las entregas  
2. Pérdidas por daños en las mercancías. 
 
Estos costos de la no calidad, generan una pérdida monetaria de $270.000 por cada 
indemnización realizada por los daños a la mercancía de los clientes. Por otro lado 
generan pérdidas por $28.277 que es el equivalente de la hora hombre que se 
pierde por cada retraso en entregas.  
 
Al implementar el SGC que se desarrolló para Proyntec SAS, se lograría la 
disminución de dichos costos de la no calidad. De acuerdo con información 
entregada por la empresa, se tiene que el porcentaje de pérdidas totales por el 
retraso en las entregas del total de los pedidos al año es del 20%, para el primer 
periodo de implementación del SGC y de los indicadores de gestión planteados, se 
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plantea disminuir el total de las entregas retrasadas en un 35%. Porcentaje que 
aumentará paulatinamente a través de los años, generando ganancias superiores a 
este porcentaje en los próximos años. Dicho porcentaje se estableció, de acuerdo 
a la cantidad de entregas, es decir que para el primer año se lograría la disminución 
de 1024 entregas retrasadas. Generando una ganancia de $5.793.591. Tal como 
se muestra en la tabla 59.  
 
Tabla 59. Costo beneficio retrasos en las entregas 
Costo por retrasos en las entregas 
Valor total horas 
hombre 
necesarias 
Total 
entregas 
al año 
Total de 
costos de la 
no calidad 
Porcentaje de 
retraso en las 
entregas del total 
de pedidos 
Porcentaje a 
disminuir las 
entregas 
realizadas 
Perdidas por 
entregas 
retrasadas 
$ 28.277 2.927 585 20% 35% $ 16.553.117 
Beneficio presupuestado 
  $5.793.591   
Fuente: Los autores, 2016 
 
En cuanto al costo de la no calidad relacionado con el daño a mercancías, que 
genera el pago de una indemnización por $270.000 a los clientes, generando para 
el año 2015 pérdidas por un valor de $118.543.500 pesos colombianos moneda 
corriente. Valor correspondiente a 439 pedidos que presentaron daños en la 
mercancía correspondiente al 15% del total de pedidos entregados de acuerdo con 
información suministrada por Proyntec SAS.  
 
Para el año 2016, se plantea lograr una disminución del 12% de los pedidos con 
daños a las mercancías. Este porcentaje se estableció con el gerente de Proyntec 
con el fin de lograr paulatinamente la disminución de dichas pérdidas la disminución 
para el año 2016, en cuanto a pedidos será de 52 pedidos, equivalente a un 
beneficio de $14.225.220, tal como se muestra en la tabla 60.  
 
Tabla 60. Costo beneficio daños en mercancías  
Costo por daños en las mercancías 
Valor total 
horas 
hombre 
necesarias 
Total 
entregas 
al año 
Total de 
costos de la 
no calidad 
Costo 
indemnización 
al cliente 
prom. 
Porcentaje 
de daños a 
mercancías 
del total de 
pedidos 
Porcentaje 
a disminuir 
los daños 
en las 
mercancías 
Total de 
pagos por 
indemnización 
2015 
$ 28.277 2.927 439 $ 270.000 15% 12% $118.543.500 
Beneficio presupuestado 
  $14.225.220   
 
Total ganancias por disminución de costos de calidad 
$20.018.811 
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Fuente: Los autores, 2016 
 
La ganancia total es de $20.018.811 pesos colombianos moneda corriente lo que 
permite establecer que es el desarrollo del SGC es viable y permitirá generar 
ganancias, que a medida que avance el tiempo irán aumentando.  
 
Los beneficios que se generarán, permitirán la reducción del riesgo de pérdida de 
clientes, pues se logrará que el servicio mejore en su calidad, creando satisfacción 
en los clientes.  
 
2.9.3 Flujo de la inversión propuesta: El cálculo del flujo de inversión de la 
propuesta se presenta en la tabla 61.  
 
Tabla 61: Flujo de inversión de la propuesta 
 
Fuente: Los autores, 2016 
El flujo de inversión presentado se calcula con un aumento anual de acuerdo con 
un IPC del 1,035 al año, la utilidad neta que corresponde con la suma de los ahorros 
anuales obtenidos con la propuesta. 
 
Con base en el flujo de inversión presentado, se calcula la TIR del proyecto 
encontrando un valor del 50%, evidenciando una rentabilidad positiva del proyecto. 
 
2.9.4 Relación beneficio/costo (B/C): La relación beneficio costo consiente en 
poner en evidencia si es viable económicamente la propuesta, para lo cual se utilizó 
la tasa de inversión del inversionista. De acuerdo con Dávila, Morenco (2003), la 
relación beneficio costo se calcula de acuerdo con la siguiente fórmula: 
 
 
 
De acuerdo con lo presentado, la relación puede tener los siguientes resultados:  
Si B/C < 1, significa que, en valor presente, los ingresos son menores que los 
egresos y por tanto el proyecto no es aconsejable.  
 
Si B/C = 1, significa que, en valor presente, los ingresos son iguales a los egresos, 
ganándose únicamente la tasa del inversionista; por tanto, es indiferente realizar el 
proyecto o continuar con las inversiones que normalmente hace el inversionista.  
Periodo Año 0 Año 1 Año 2 Año 3
Inversión inicial $19.750.650
Gastos funcionamiento $1.080.000 $1.137.780 $1.198.651
Ingresos $20.018.811 $21.089.817 $22.218.123
Flujo de caja -$19.750.650 -$811.839 $19.140.198 $40.159.670
FLUJO DE INVERSIÓN
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Si B/C > 1, significa que, en valor presente, los ingresos son mayores que los 
egresos, por tanto, es aconsejable realizar el proyecto. 
 
En este sentido se obtiene:  
 
Tabla 62. Relación costo beneficio 
Relación costo beneficio  
Beneficio $57.006.581 VPNI 
Costo $ 22.826.113 VPNC 
Relación 2,497  
Fuente: Los autores, 2016 
 
De acuerdo con el resultado de la relación costo beneficio calculado, de un valor de 
2,497, lo que permite aconsejar el desarrollo de la propuesta del SGC.  
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CONCLUSIONES 
 
El desarrollo de este proyecto, permitió a los investigadores conocer claramente 
cuáles son los cambios de la norma ISO 9001:2008 con la ISO 9001:2015, 
permitiendo observar que el primer cambio o el más notorio es la inclusión de la 
identificación de riesgos. 
 
Proyntec SAS, es una empresa que no cuenta con una gran trayectoria de 
formación, sin embargo sus socios son personas que han estado en el mercado del 
transporte de mercancías durante décadas, lo que les otorga experiencia para el 
desarrollo de las actividades propias del transporte de mercancías, sin embargo en 
cuanto a la estandarización de procesos y el desarrollo de un SGC, sus 
conocimientos son básicos y preocupados por la mejora continua en la calidad de 
sus servicios, permitieron el desarrollo de este proyecto. 
 
El desarrollo del SGC en Proyntec SAS, es un proceso de gana-gana, en cuanto a 
que la empresa se beneficia de su desarrollo y puede lograr la certificación de 
calidad con la última versión de la NTC ISO 9001:2015, pero también es una 
ganancia para los autores del proyecto, puesto que les convierte en Ingenieros 
Industriales a la vanguardia de las normas relacionadas con la calidad, que es un 
factor presente y preocupante para todas las empresas del país.  
 
Con el desarrollo de este SGC, se logra entregar a Proyntec SAS, no solo un SGC 
documentado, sino también los formatos necesarios para su continua evaluación, 
también se desarrolló el plan de auditorías para ser implementado y la planeación 
estratégica para el proceso de entrega que es el proceso central de la empresa. 
 
El desarrollo del plan de auditorías permite que Proyntec SAS, tenga claros los 
objetivos para realizar la auditoría, el personal necesario, el alcance los formatos 
necesarios para la realización de la auditoría y el cronograma de auditorías, la 
auditoría se realizo para finales del mes de junio de 2017, con el fin de realizar la 
auditoría a el SGC desarrollado.  
 
La planeación estratégica para el proceso de entrega, se realizó el mapa 
estratégico, el despliegue, el seguimiento, determinación de las variables y la 
definición de las actividades, las cuales permiten observar la implementación del 
modelo de planeación estratégica en el proceso de entrega.  
 
Los indicadores de gestión, se realizaron con el fin de validar el cumplimiento del 
proceso de entrega de mercancías, con el fin de lograr mejorar el proceso de 
entrega, el peligro en 80% de las entregas con el fin de lograr disminuir las entregas 
defectuosas y lograr disminuir costos.  
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El análisis costo beneficio permite observar que para disminuir los costos de la no 
calidad se pretenden disminuir desde dos aspectos que son los que mayores 
pérdidas generan que son: Retrasos en las entregas y los daños en mercancías, de 
lograr la disminución de estos costos de la no calidad se logrará una ganancia de 
$20.018.811 pesos colombianos.  
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RECOMENDACIONES 
 
Se recomienda implementar las auditorías internas cada seis meses y solicitar una 
auditoría externa con el fin de lograr la certificación de calidad bajo la norma NTC 
ISO 9001:2015. 
 
Se recomienda realizar la medición de los indicadores de gestión propuestos para 
la entrega de mercancías, para lograr mejorar los servicios prestados y la 
satisfacción del cliente.  
 
Luego de la realización de cada una de las auditorías con base en el plan de 
auditorías desarrollado, se recomienda realizar las acciones preventivas y 
correctivas para estar siempre del lado de la calidad y de la mejora continua.  
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ANEXOS 
Anexo 1. Encuesta empleados  
Encuesta a empleados de la empresa 
 
 
UNIVERSIDAD LIBRE DE 
COLOMBIA 
ENCUESTA SOBRE LA 
SATISFACCIÓN DE LOS 
EMPLEADOS DE 
PROYNTEC S.A.S. 
 
 
Objetivo: La siguiente encuesta tiene como finalidad medir el grado de satisfacción de los 
empleados de PROYNTEC SAS, en relación con la norma ISO 9001:2015. 
 
Nombre Funcionario:  
Cargo Desempeñado:  
1. ¿Conoce usted que es un sistema de gestión de calidad? 
 SI   NO  
 
2. ¿Qué entiende por gestión de calidad? 
 
3. ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales adecuados y el tiempo para 
su labor? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
4. ¿Conoce alguna norma sobre la gestión de calidad? ¿Cuál? 
 
5. ¿La empresa le comunica la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente 
como los legales y reglamentarios? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
6. ¿Considera que es necesario el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad?  
 SI   NO  
 
7. ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer sus labores 
pensando en la mejora de la calidad? 
 
 No   Poco   Mucho 
 
8. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar sus funciones en la 
empresa? 
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 No   Si  Poco 
9. ¿Disponen de un sistema para medir la satisfacción de los clientes mediante encuestas 
o similar donde se incluyan aspectos como calidad, entregas, flexibilidad, comunicación, 
etc.? ¿Cuál? 
 
10. ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para complacer al 
cliente? 
 
 No   SI  
 
11. ¿Qué tipos de riesgos para los trabajadores a observado en el desarrollo de su trabajo? 
Puede marcar varias opciones.  
Psicosociales  
Físicos 
Mecánicos 
Eléctricos 
Ergonómicos 
Químicos  
Biológicos  
 
12. ¿Qué tipo de riesgos ha observado en el desarrollo de su labor? Puede tener varias 
respuestas. 
 
Levantamiento de cargas 
Malas posturas 
Estrés laboral 
Sobrecarga laboral 
Golpes con materiales almacenados a altura  
Caídas a la misma altura  
Caídas a altura 
Peligro de atropellamiento 
 
13. ¿Cuenta con Elementos de Protección Personal para la realización de sus labores? 
 
 No   SI  
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Anexo 2. Caracterización de procesos  
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS  
 
 
 
Áreas de la empresa
Informes 
presentados por las 
demás 
dependencias
Toma de decisiones en 
relación a la planeación y 
proyección de Proyntec 
SAS
Áreas de la empresa
Directores de área
Decisiones pre 
aprobadas por los 
altos directivos de 
las dependencias a 
su cargo.
Aprobación de todas las 
decisiones tomadas por 
las direcciones, el gerente 
general, el jefe de calidad 
y demás áreas que de 
estos se desplieguen.
Áreas de la empresa
Áreas de la empresa
Solicitudes de 
compras de áreas de 
la empresa 
Definir presupuesto anual 
para Proyntec SAS
Áreas de la empresa
CLIENTES
PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-01
Versión 01
Fecha:
Aprobación o rechazo de 
las decisiones. 
Presupuesto anual 
definido. 
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOS
Establecer medidas 
necesarias para el buen 
funcionamiento d Proyntec 
SAS
ENTRADAS SALIDAS
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Servicios generales 
Peticiones, quejas o 
reclamos 
presentadas por los 
clientes en el 
transcurso del año.
Crea las encuestas de 
satisfacción para los 
clientes.
Director de cailidad 
Nivel de servicios prestados
Niveles de 
satisfacción periodo 
anterior
Mide el nivel de 
satisfacción de los 
miembros de la empresa 
Proyntec SAS por medio 
de capacitaciones a los 
trabajadores. 
Gerencia 
Encuestas realizadas.
Análisis de 
resultados de 
encuestas a clientes
Es el encargado de 
realizar propuestas para la 
mejora de la calidad de 
Proyntec SAS
Gerencia 
Jefe de servicios Servicios prestados
Revisa la calidad de los 
serviciosentregados a los 
clientes finales
Director de cailidad 
CLIENTES
PROCESO DE CONTROL DE CALIDAD
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-02
Versión 01
Fecha:
Propuestas para la mejora 
de la calidad en Proyntec 
SAS
Servicios calificados
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOS
Encuestas a realizar 
Establecimiento de 
cronograma de 
capacitaciones
ENTRADAS SALIDAS
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Contaduría y facturación
Registros de 
egresos e ingresos
Se encarga de la parte 
contable de Proyntec 
SAS.
Gerencia
Otras áreas de Proyntec 
SAS.
Solicitudes de 
presupuesto desde 
otras áreas.
Establece los 
presupuestos anuales y 
los pasa a gerencia para 
ser aprobados.
Gerencia
Área de servicios Bases de datos
Encargado de la 
consecución de nuevos 
clientes.
Área de Servicios 
Dirección financiera y 
comercial
Concursos para 
licitaciones y 
contrataciones 
vigentes
En algunos casos de la 
preparación de 
documentación para 
concursar ante licitaciones 
y otros tipos de 
contrataciones.
Área de Servicios 
CLIENTES
PROCESO DE ADMINISTRACIÓN 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-03
Versión 01
Fecha:
Nuevos clientes
Documentación lista y 
revisada
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOS
Reporte financiero
Solicitud de aprobación de 
presupuesto
ENTRADAS SALIDAS
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Área de Servicios
Documentación legal 
al día
Revisar documentación de 
transportadores, 
mercancía, clientes y de la 
empresa
Gerencia 
Talento humano
Personal Vinculado 
competente para su 
cargo 
Contratación de nuevo 
personal cuando sea 
necesario
Áreas de la empresa
Mantenimiento
Vehiculos en 
optimas condiciones 
Revisión de vehículos y 
garantizar la revisión 
técnico mecánica
Clientes Satisfechos
CLIENTES
PROCESO DE COORDINACIÓN DE OPERACIONES 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-04
Versión 01
Fecha:
Vehicilos listos para 
prestar los servicios
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOS
Clientes satisfechos
Personal idóndeo para el 
cargo 
ENTRADAS SALIDAS
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Clientes 
Mercancia para 
almacenar
Definición del tiempo de 
almacenamiento en 
bodega
Clientes
Clientes 
Mercanciapara 
tranasportar 
Definición de operación Clientes
CLIENTES
PROCESO DE ALMACENAMIENTO EN BODEGA
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-05
Versión 01
Fecha:
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOS
Almacenamiento
Transporte
ENTRADAS SALIDAS
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Áreas de la empresa 
Personal 
preseleccionado 
Revisar hoja de vida y 
esperiencia laboral 
Áreas de la empresa 
Áreas de la empresa Personal Contratado 
Realizar definición de 
cargos y plan de 
capacitaciones 
Áreas de la empresa 
Áreas de la empresa Personal Capacitado 
Definición de cargo y 
funciones
Áreas de la empresa 
CLIENTES
PROCESO DE TALENTO HUMANO
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-06
Versión 01
Fecha:
Personal listo para 
comenzar labores 
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOS
Personal contratado 
Personal Capacitado 
ENTRADAS SALIDAS
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Calidad
Cronograma de 
revisiones 
Revisar vehículo esteblecer 
fallas
Área de Serevicios 
Área de prestación de 
servicios
Vehiculos con fallas Revisar vehiculo y reparar Área de Serevicios 
CLIENTES
PROCESO DE MANTENIMIENTO
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-07
Versión 01
Fecha:
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOS
Vehiculo listo 
Determinar fallas de 
vehículo 
ENTRADAS SALIDAS
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Anexo 3. Manual de funciones Proyntec S.A.S. 
 
 
 
Manual de Funciones  
ISO 9001:2015 
 
DE 
 
 
PROYNTEC SAS 
 
 
Bogotá D.C. Colombia   
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Gerente  
Código: GG-001 
Reporta a:  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
La gerencia es el máximo organismo de Proyntec SAS, debe estar a cargo de una 
persona responsable, honesta y competente, con capacidad de liderazgo. . 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
 Liderar la gestión estratégica 
 Liderar la formulación y aplicación del plan de negocios 
 Alinear a las distintas Áreas de la empresa 
 Definir políticas generales de administración 
 Dirigir y controlar el desempeño de las áreas 
 Presentar al Directorio estados de situación e información de la marca de la 
 empresa 
 Ser el representante de la empresa 
 Desarrollar y mantener relaciones político-diplomáticas con autoridades y 
 Reguladores.  
 Velar por el respecto de las normativas y reglamentos vigentes 
 Actuar en coherencia con los valores organizacionales. 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 . Establecer las actividades tácticas en el área de mantenimiento de acuerdo 
a las actividades estratégicas de la empresa.  
 Organizar las actividades del área de mantenimiento asignando 
responsabilidades de acuerdo a políticas de la empresa.  
 Orientar el talento humano hacia la ejecución de los planes de mantenimiento 
de acuerdo a las responsabilidades asignadas  
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Administrador  
Código: AD-001 
Reporta a: Gerente 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
EDUCACIÓN Profesional en administración de empresas, ingeniería 
industrial o carreras afines. 
Habilidades Relaciones públicas, servicio al cliente, mercadeo, manejo 
de computador. 
Hablar perfectamente el inglés. 
EXPERIENCIA Mínimo dos (2) años de experiencia. 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Responsable por los ingresos y egresos del establecimiento. 
- Dirigir personal a cargo. 
- Responder por facturación. 
- Atender a los clientes. 
- Elaborar informe mensual. 
- Mantener informado al jefe inmediato sobre la situación de la empresa 
- Recibir recaudo por concepto de ventas. 
- Manejar caja menor. 
- Realizar cuadre de cuentas de facturación. 
- Realizar y diligenciar todos los documentos correspondientes a la empresa 
- Actualizar listados de facturación. 
Las demás que sean asignadas por su jefe inmediato. 
 
COMPETENCIAS LABORALES  
 . Producir los documentos que se origen de las funciones administrativas, 
siguiendo la norma técnica y la legislación vigente. 
 Organizar La Documentación Teniendo En Cuenta Las Normas Legales Y De La 
Organización 
 Organizar eventos que promuevan las relaciones empresariales, teniendo en 
cuenta el objeto social de la empresa. 
 Organizar la documentación teniendo en cuenta las normas legales y de la 
organización 
 Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las políticas 
de la organización. 
 Procesar la información de acuerdo con las necesidades de la organización. 
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 Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las políticas 
de la organización. 
 Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las políticas 
de la organización. 
 Apoyar el sistema de información contable en concordancia con la normatividad. 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Coordinador de Calidad  
Código: CC-001 
Reporta a: Gerente  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Ser graduado de Ingeniería Industrial. 
Contar con 2 años de experiencia en áreas de calidad de otras empresas de transporte 
de mercancías.  
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Participar conjuntamente con su Jefe Inmediato en la planeación Estratégica.  
- Establecer las fallas existentes en el SGC y plantear soluciones. 
- Es el responsable de coordinar esfuerzos para lograr la calidad de los 
servicios. 
- Se encarga de la medición de la satisfacción de los clientes.  
- Es el encargado de que la documentación para el desarrollo de todos los 
servicios este al día.  
- Se encarga de garantizar la calidad de los servicios prestados. 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Establecer y mantener relaciones cordiales y recíprocas con grupos de 
personas internas y externas de la empresa, que faciliten la consecución de los 
objetivos institucionales.  
 Aplicar el conocimiento profesional en la resolución de problemas y 
transferirlo al entorno laboral.  
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Coordinador de operaciones  
Código: CO-001 
Reporta a: Gerente  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Planear, dirigir y controlar las actividades y recursos relacionados con la prestación del 
servicio. 
Debe contar con mínimo 2 años de experiencia como coordinador de operaciones en 
otras empresas de transporte de mercancías. 
Ser Ingeniero Industrial. Técnico en operaciones.  
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Elaborar informes periódicos. 
- Asistir a reuniones programadas. 
- Cumplir con las disposiciones, directrices y políticas establecidas en el Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
- Participar activamente de los ciclos de auditorías internas de Calidad. 
- Diligenciar los formatos y planillas que se requieren como requisito del Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
- Proponer acciones de mejoramiento para la prestación del servicio 
- Capacitarse en temas pertinentes con el rol que desempeña en la empresa e 
implementar las herramientas y técnicas aprendidas. 
- Cuidar el inventario de bienes a su cargo y la utilización óptima de los demás 
recursos que faciliten su trabajo. 
- Responder por la integridad, y buen manejo de las comunicaciones oficiales y 
documentos a su cargo. 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 .  
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 Administrar la ejecución de la construcción e instalación de redes aéreas 
cumpliendo procedimientos establecidos.  
 Controlar la ejecución de mantenimiento de acuerdo con lo indicado en la 
orden de trabajo.  
 Controlar la ejecución de ordenes de trabajo para mantenimiento en redes de 
energía.  
 Controlar técnica y administrativamente la ejecución de las obras de 
mantenimiento.  
 Planear la administración de la interventoría del mantenimiento y construcción 
de redes de telecomunicaciones  
 Supervisar programas de mantenimiento de transformadores de distribución.  
 Efectuar el control técnico de la instalación, utilización, mantenimiento y 
reparación de equipos electrónicos y garantizar su funcionamiento.  
 Formalizar el contrato para la expansión, operación y mantenimiento del 
sistema de telecomunicaciones.  
 Gestionar la ejecución del mantenimiento eléctrico, según procedimientos.  
 Establecer programas de trabajo y coordinar las actividades con otros 
subcontratistas o departamentos  
 
 
  
 146 
 
 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Bodeguero  
Código: BG-001 
Reporta a: Gerente 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Contar con experiencia en almacenamiento de mercancías en bodega de mínimo 3 
años.  
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Mantener los registros de ingreso y salida de materiales, equipos, herramientas 
y otros, que permanecen en bodegas del Servicio, actualizados. 
- Mantener al día los archivos de documentos que acreditan la existencia de 
materiales en bodega, tales como: resoluciones, copias de facturas, guías de 
despacho, etc. 
- Mantener actualizadas, las tarjetas de control de existencias. 
- Preocuparse de mantener aislados aquellos elementos combustibles e 
inflamables, para cuyo efecto debe asesorarse por el Encargado de Prevención 
de Riesgos. 
- Recepcionar en terreno, materiales que por sus volúmenes, no puedan ser 
recepcionado e ingresados en patios habilitados o en bodega. 
- Firmar las respectivas facturas en trámite, acreditando con su firma la 
recepción de los bienes. 
- Mantener actualizado el inventario general de bodegas. 
- Informar oportunamente a su jefatura directa, en caso de pérdidas o daños en 
las mercancías almacenadas. 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 . Se organiza adecuadamente con sus pares para llevar a cabo las funciones y 
tareas a realizar.  
 Actúa para desarrollar un ambiente de trabajo amistoso, buen clima y espíritu de 
cooperación.  
 Valora las ideas y experiencia de los demás, manteniendo una actitud abierta 
para aprender de ellos. 
 Las actividades son programadas diariamente de acuerdo a contingencias y 
requerimientos de la empresa. 
  Optimiza los tiempos de las actividades diarias de acuerdo a los requerimientos 
de la jornada labora 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Coordinador/a de talento humano  
Código: TH-001 
Reporta a: Gerente.  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Educación Profesional en ciencias humanas que tengan relación directa con 
administración de personal, con especialización en talento humano.  
Formación Conocimientos en indicadores de gestión, formulación y evaluación de 
proyectos, legislación laboral, tendencias de gestión humana, servicios públicos 
domiciliarios, norma ISO 9001.  
Experiencia Dos (2) años de experiencia laboral. 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
 Selección y contratación 
 Asegurar el ingreso de los mejores talentos según los requerimientos de los 
procesos de la empresa, implementando adecuadamente el reclutamiento, 
selección y contratación de personal.  
 Desarrollo del talento humano 
 Incrementar las competencias laborales del personal, por medio de la aplicación 
de los procesos de inducción, capacitación, entrenamiento y seguimiento al 
desempeño 
 Planificación de un modelo de formación y desarrollo del personal. 
 Identificación, análisis y priorización de las necesidades o carencias formativas 
del personal a corto, mediano y lago plazo, en conjunto con los responsables de 
las diferentes áreas Identificación de competencias y conductas requeridas para 
desempeñar los puestos existentes en la empresa. 
 Salud Ocupacional 
 Garantizar el cumplimiento del programa de salud ocupacional. 
 Relaciones laborales 
 Asesorar a los directores en la aplicación adecuada de las normas. 
 Obtener y aplicar información actualizada sobre legislación laboral. 
 Nómina y liquidaciones 
 Verificar y garantizar que la nómina, las prestaciones legales y extralegales a las 
que haya lugar. 
 Garantizar que las necesidades o carencias formativas del personal a corto, 
mediano y lago plazo, en conjunto con los responsables de las diferentes áreas, 
se ejecuten. 
 Planificación de un modelo de formación y desarrollo del personal. 
 148 
 
 
 
 Garantizar el adecuado manejo y desarrollo del modelo de Gestión por 
Competencias y conductas requeridas para desempeñar los puestos existentes 
en la empresa. 
 Descripción y análisis de los puestos de trabajo. 
 Proporcionar orientación y formación al personal, para que estos alcancen las 
competencias que permitan un desempeño eficaz y eficiente. 
 Garantizar la ejecución de la Inducción y reinducción al personal 
 Gestión del Desempeño 
 Diseño e implementación del sistema de evaluación del desempeño. 
 Ejecución y seguimiento del sistema. 
 Hacer seguimiento a los Planes de Mejoramiento Individual del personal, 
arrojados en los diferentes diagnósticos que se realizan en la empresa 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
- - -Identifica necesidades de formación y capacitación y propone acciones 
para satisfacerlas.  
- -Permite niveles de autonomía con el fin de estimular el desarrollo 
integral del empleado.  
- - Delega de manera efectiva, sabiendo cuándo intervenir y cuándo no 
hacerlo.  
- -Establece espacios regulares de retroalimentación y reconocimiento del 
desempeño y sabe manejar hábilmente el bajo desempeño de los 
trabajadores.  
- -Tiene en cuenta las opiniones de sus trabajadores. -Mantiene con sus 
trabajadores, relaciones de respeto.  
  
 
 
 
 
 
  
 149 
 
 
 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Jefe de mantenimiento   
Código: JM-001 
Reporta a: Gerente.  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Educación Ingeniero Mecánico. Mecánico de profesión.   
Experiencia Dos (2) años de experiencia laboral. 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
 Específicas 
 Mantener en Óptimas condiciones el parque automotor 
 Revisar periódicamente las fichas técnicas de cada uno de los vehículos 
 Realizar el Cronograma de mantenimiento preventivo del parque automotor 
 Programar los mantenimientos correctivos de los vehículos. 
 Generales 
 Elaborar informes periódicos. 
 Asistir a reuniones programadas. 
 Cumplir con las disposiciones, directrices y políticas establecidas en el Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
 Diligenciar los formatos y planillas que se requieren como requisito del Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
 Proponer acciones de mejoramiento para la prestación del servicio a los usuarios 
del servicio de transporte 
 Capacitarse en temas pertinentes con el rol que desempeña en la empresa e 
implementar las herramientas y técnicas aprendidas. 
 Cuidar el inventario de bienes a su cargo y la utilización óptima de los demás 
recursos que faciliten su trabajo. 
 Responder por la integridad, y buen manejo de las comunicaciones oficiales y 
documentos a su cargo 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 . Corregir fallas y averías mecánicas de los bienes mediante las técnicas para 
reestablecer una función específica  
 Ejecutar los bienes acciones preventivas que conserven las condiciones 
fundamentales en intervalos predeterminados de operación, (tiempo, 
recorrido, número de operaciones)  
 Establecer los requerimientos necesarios para desarrollar las actividades de 
la orden de trabajo de acuerdo con plan de mantenimiento.  
 Mejorar un bien o proceso mediante la modificación de un parámetro técnico 
según necesidades especificadas.  
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Anexo 4. Formato: Producto de servicio no conforme 
 
 
 
 
PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME  
F-MC-PNC-01-04 
Versión 00 
Fecha:  
Servicio /proyecto: 
Nombre del empleado:  Cargo: 
Situación PNC: situación del producto no conforme               C: Corregido                   P: Pendiente 
ID Descripción de la no 
conformidad 
Fecha de 
detección 
Solución 
propuesta 
Nombre de la 
persona que 
autoriza la 
disposición  
Situación 
PNC 
Requiere 
aplicar acción 
correctiva C P 
SI NO 
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Anexo 5. Formato: Procedimiento de acciones correctivas y preventivas 
 
 
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIVAS   
MC-ACP-01-02 
Versión 00 
Fecha:  
PROCESO: MEJORA CONTINUA 
1. OBJETIVO 
Este procedimiento define los mecanismos para garantizar la puesta en marcha y eficacia de las acciones correctivas 
que se establezcan  
2. ALCANCE 
Rige a partir de la fecha de publicación y aplica para todos los procesos donde se presenten no conformidades, que 
requieran una acción correctiva. 
3. DEFINICIONES  
No conformidad No cumplir con el requisito definido por la fundación, la norma 
o el cliente 
No conformidad potencial  Es el posible incumplimiento de u requisito  
Requisito  Necesidad o expectativa establecida o generalmente implícita 
u obligatoria. 
Acción correctiva  Acción para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada 
Acción preventiva  Se toma con el fin de corregir un problema presentado para 
que no causa inconvenientes mayores  
Verificación Confirmación de que se han cumplido con los requisitos 
establecidos. 
Análisis de causas Describir las causas que provocaron la no conformidad  
Cierre  Se realiza al momento en que la acción ejecutada soluciona 
el problema de la no conformidad. 
Responsable  Diagrama  Detalle de la actividad Documento soporte  
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Personal de la 
empresa involucrado 
en cada proceso 
respectivo  
 
 
 
 
 
1. Identificar la necesidad de 
creación, anulación o 
modificación de 
documentos. 
 
Personal de la 
empresa involucrado 
en cada proceso 
respectivo 
 
 
 
 
 
2. Diligenciar el formato  Solicitud y/o cambio de documentos 
Coordinador de 
calidad (comité de 
calidad) 
 3. Determinar la necesidad 
de anulación o 
modificación de 
documentos 
 
 
 
Coordinador de 
calidad (comité de 
calidad) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. Si la solicitud no es 
aprobada, informar el 
motivo de la no aceptación 
a quien hizo la solicitud y 
dejar constancia en el 
formato 
Formato de solicitud o cambio de 
documentos F-MCO-01-03 
Comité de calidad   
 
 
5. Si es aprobada la solicitud, 
elaborar el borrador del 
documento, siguiendo la 
guía G-IAS-01-01  
Formato de solicitud o cambio de 
documentos F-MCO-01-04 
Comité de calidad  
 
 
6. Revisar el borrador del 
documento. 
Guía para la elaboración de 
documentos G-IAS-01-01  
INICIO 
Identificar la necesidad de creación, 
anulación o modificación de 
documentos. 
2. Diligenciar el 
formato 
3. Determinar la necesidad de 
anulación o modificación de 
documentos 
 
4. ¿Se 
aprueba
? 
4. informar el motivo de la no 
aceptación de la no aceptación 
a quien hizo la solicitud 
5. Elaborar la edición del 
documento guía  
6. Revisión del borrador 
del documento 
SI NO 
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Se revisa y ajusta el 
documento a fin de la 
elaboración final del mismo. 
Asamblea general  
 
 
 
 
7. Aprobación del documento  
Coordinador de 
calidad (comité de 
calidad)  
 8. Realizar la edición del 
documento 
Efectuar la edición del 
documento y relacionarla en 
el listado maestro de 
documentos  
Listado maestro de documentos  
F-MCO-01-00 
Comité de calidad 
Responsable del 
proceso 
 
 
 
 
 
 
9. Difundir el documento a los 
responsables de su 
aplicación, por medio de 
los medios de 
comunicación internos. 
Listado maestro de documentos  
F-MCO-01-00 
Personal de la 
empresa involucrado 
en cada proceso 
respectivo 
 10. Analizar si al aplicar el 
documento se detectan 
inconsistencias, de ser así 
se debe pasar de nuevo al 
numeral 2. 
 
 
 
 
    
  
7. Aprobar el documento 
8. Efectuar edición del 
documento 
9 Difundir el documento 
10.¿ hay 
inconsistencias
? 
FIN 
SI 
NO 
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Anexo 6. Formato: Plan de auditorías 
 
 
PLAN DE AUDITORÍA INTERNA 
MC-FPA-01-09 
Versión: 
Fecha: 
FECHA DE ELABORACIÓN  
PROCESO Todos los procesos 
EQUIPO AUDITOR 
Auditor asignado: 
Auditor acompañante: 
Auditor observador: 
OBJETIVO DE LA AUDITORÍA 
Verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de Calidad e identificar oportunidades 
de mejora, del SGC planteado en el presente proyecto. 
ALCANCE DE LA AUDITORÍA 
(procesos+ actividades+ sedes/lugares+ evidencias recopiladas desde) 
Aplicada a todos los procesos que hacen parte del sistema de gestión de calidad de la 
fundación 
CRITERIOS DE LA AUDITORÍA 
(mencione los numerales de la Norma ISO 9001:2015, los cuales se van a auditar) 
Norma NTC ISO 9001:2015 y cumplimiento con sus requisitos. 
 
FECHA HORA ACTIVIDAD LUGAR AUDITADO AUDITOR 
  Reunión de apertura    
  
Proceso de 
Direccionamiento  
   
  Proceso de Administración     
  
Proceso de gestión de 
calidad 
   
  
Proceso de Coordinación 
de Operaciones  
   
  
Proceso Almacenamiento 
en bodega  
   
  Proceso Talento humano     
  Proceso mantenimiento     
  
Reunión de cierre de 
auditoría 
   
  
 155 
 
 
 
Anexo 7. Formato: Control de registros. 
 
 
CONTROL DE REGISTROS  
MC- CR-01-00 
Versión 00 
Fecha:  
REALIZO :  APROBÓ:  
IDENTIFICACIÓN  ALMACENAMIENTO Y 
RECUPERACIÓN  
CONSERVACIÓN 
PROCESO DESCRIPCIÓN RECOLECCIÓN  LOCALIZACIÓN  GESTIÓN  CENTRAL  
Tiempo de 
retención  
Disposición  Tiempo de 
retención  
Disposición  
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Anexo 8. Formato: Listado maestro para control de documentos. 
  
LISTADO MAESTRO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS  MC-CD-01-00 
 Versión:  
 Fecha: 
CODIGO NOMBRE VIGENCIA VERSION 
Nº 
COPIAS REVISA APRUEBA 
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Anexo 9. Manual de procesos y procedimientos 
 
 
 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS   
ISO 9001:2015 
 
DE 
 
 
PROYNTEC SAS 
 
 
Bogotá D.C. Colombia 
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PROYNTEC SAS. 
Código: FMF-PDE 
Versión: 2 
PROCESO 
DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO  
Fecha: 
Página 1 de 2 
 
OBJETIVO  
 
Realizar todas acciones necesarias para desarrollar el servicio con la mejor calidad 
y lograr así la satisfacción del cliente.  
 
RESPONSABLE   
 
Gerente General 
 
ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para: Gerente General 
 
CONDICIONES GENERALES  
 
El presente procedimiento determina las acciones necesarias para cumplir con la 
calidad de la empresa, y definir funciones de cada una de las áreas, es el proceso 
encargado de aprobar o desaprobar todas las decisiones que se toman en las 
diferentes áreas de la empresa.  
  
LÍMITES  
 
Punto Inicial: Revisión de los informes presentados por las dependencias de la 
empresa.  
 
Punto Final: determinar acciones necesarias para el correcto funcionamiento de la 
empresa.  
 
DESCRIPCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS QUE LO COMPONEN  
  
Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
1  
Toma de decisiones en relación a la 
planeación y proyección de Proyntec 
SAS 
Directores de área 
Informes presentados 
por las demás 
dependencias 
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Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
2  
Aprobación de todas las decisiones 
tomadas por las direcciones, el gerente 
general, el jefe de calidad y demás 
áreas que de estos se desplieguen. 
Directores de área 
Junta general realizada 
con todos los 
coordinadores de cada 
área.  
3  
Definir presupuesto anual para Proyntec 
SAS 
Áreas de la empresa Presupuesto anual 
definido 
 
 
 
ELABORACION  REVISION  APROBACION  
____________________  
COORDINADOR DE 
CALIDAD  
____________________ 
REPRESENTANTE DE 
LA DIRECCION  
_______________________ 
GERENTE  
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PROYNTEC SAS. 
Código: FMF-PCC 
Versión: 2 
PROCESO CONTROL DE 
CALIDAD   
Fecha: 
Página 1 de 2 
 
OBJETIVO  
 
Determinar todas las acciones que permitan una mejora continua de la calidad, así 
como desarrollar actividades del SGC como auditorias, control de registros, 
establecimiento de no conformidades etc. 
 
RESPONSABLE   
 
Director de calidad 
 
ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para: Toda la empresa 
 
CONDICIONES GENERALES  
 
El desarrollo de este proceso es el que permite que se dé una mejora continua en 
todos los procesos de la empresa y de esta manera, prestar un servicio que permita 
que los clientes se encuentren satisfechos, reduciendo riesgos.  
  
LÍMITES  
 
Punto Inicial: revisión de quejas y reclamos por parte de los clientes. 
 
Punto Final: Revisión de indicadores, determinación de acciones de mejora para 
cada proceso que presente alguna falla.  
 
DESCRIPCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS QUE LO COMPONEN  
  
Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
1  
Crea las encuestas de satisfacción para 
los clientes. 
Director de calidad 
Resultados de 
encuestas. 
Formato de encuestas. 
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Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
2  
Mide el nivel de satisfacción de los 
miembros de la empresa Proyntec SAS 
por medio de capacitaciones a los 
trabajadores.  
Director de calidad 
Capacitaciones. 
Informes de auditorías.  
3  
Es el encargado de realizar propuestas 
para la mejora de la calidad de Proyntec 
SAS 
Director de calidad 
SGC 
Formatos del SGC 
4 
Revisa la calidad de los servicios 
entregados a los clientes finales 
Director de calidad 
Revisión de encuestas 
a los clientes. 
Reportes entregados de 
conformidades y no 
conformidades.  
 
 
 
ELABORACION  REVISION  APROBACION  
____________________  
COORDINADOR DE 
CALIDAD  
____________________ 
REPRESENTANTE DE 
LA DIRECCION  
_______________________ 
GERENTE  
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PROYNTEC SAS. 
Código: FMF-PA 
Versión: 2 
PROCESO ADMINISTRACIÓN   
Fecha: 
Página 1 de 2 
 
OBJETIVO  
 
Asegurar la correcta contabilidad de ingresos egreso y pérdidas que se presentan 
en la empresa.  
 
RESPONSABLE   
 
Administrador  
 
ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para: Todas las áreas de la empresa. 
 
CONDICIONES GENERALES  
 
Es el proceso encargado de establecer el presupuesto y determinar el cumplimiento 
de su uso para las acciones que se asignó y aprobó.  
  
LÍMITES  
 
Punto Inicial: Registros de ingresos y egresos año anterior 
 
Punto Final: Determinar presupuesto para el año actual.  
 
DESCRIPCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS QUE LO COMPONEN  
  
Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
1 
Se encarga de la parte contable de 
Proyntec SAS. 
Administrador 
Informes de ingresos 
egresos presentados 
por las demás 
dependencias 
2 
Establece los presupuestos anuales y 
los pasa a gerencia para ser aprobados. 
Administrador 
Presupuestos pre-
aprobados 
3 
Encargado de la consecución de nuevos 
clientes. 
Administrador 
Base de datos de 
posibles nuevos 
clientes. 
 163 
 
 
 
4 
En algunos casos de la preparación de 
documentación para concursar ante 
licitaciones y otros tipos de 
contrataciones. 
Administrador 
Formatos de licitaciones 
debidamente 
diligenciados. 
 
 
 
ELABORACION  REVISION  APROBACION  
____________________  
COORDINADOR DE 
CALIDAD  
____________________ 
REPRESENTANTE DE 
LA DIRECCION  
_______________________ 
GERENTE  
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PROYNTEC SAS. 
Código: FMF-PCO 
Versión: 2 
PROCESO COORDINACIÓN 
DE OPERACIONES   
Fecha: 
Página 1 de 2 
 
OBJETIVO  
 
Coordinar las operaciones de entrega y recibo de mercancías para almacenaje y 
entrega a clientes.  
 
RESPONSABLE   
 
Coordinador de operaciones  
 
ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para: Entrega de mercancías, determinación de 
operaciones.  
 
CONDICIONES GENERALES  
 
El presente proceso, es el que se encarga de establecer las entregas, es decir que 
es el encargado de dar cumplimiento al cronograma de entregas establecido así 
como el en cargado de garantizar la entrega a tiempo a los clientes de mercancías.   
  
LÍMITES  
 
Punto Inicial: Recepción de solicitudes del servicio. 
 
Punto Final: Cumplimiento de entregas en los tiempos solicitados por los clientes.  
 
DESCRIPCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS QUE LO COMPONEN  
  
Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
1 
Revisar documentación de 
transportadores, mercancía, clientes y 
de la empresa 
Coordinador de 
operaciones  
Documentación 
pertinente. 
2 
Contratación de nuevo personal cuando 
sea necesario 
Coordinador de 
talento humano 
Hojas de vida.  
Contrato de personal 
nuevo.  
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3 
Revisión de vehículos y garantizar la 
revisión técnico mecánica 
Jefe de 
mantenimiento.  
Documentos del 
vehículo. 
Última revisión tecno-
mecánica.  
 
 
 
ELABORACION  REVISION  APROBACION  
____________________  
COORDINADOR DE 
CALIDAD  
____________________ 
REPRESENTANTE DE 
LA DIRECCION  
_______________________ 
GERENTE  
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PROYNTEC SAS. 
Código: FMF-PAB 
Versión: 2 
PROCESO ALMACENAMIENTO 
EN BODEGA 
Fecha: 
Página 1 de 2 
 
OBJETIVO  
 
Almacenar las mercancías, para entrega de estas y para bodegaje por tiempos 
especificados por los clientes.  
 
RESPONSABLE   
 
Coordinador de operaciones  
 
ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para: Mercancías que se solicite almacenar. 
 
CONDICIONES GENERALES  
 
Este procedimiento es el encargado del almacenaje de mercancías de los clientes 
de manera segura y adecuada.  
 
LÍMITES  
 
Punto Inicial: Recepción de mercancías 
 
Punto Final: Entrega al cliente final.  
 
DESCRIPCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS QUE LO COMPONEN  
  
Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
1 
Definición del tiempo de 
almacenamiento en bodega 
Coordinador de 
operaciones  
Contrato con los 
clientes 
2 Definición de operación 
Coordinador de 
operaciones 
Cronograma de 
operaciones. 
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ELABORACION  REVISION  APROBACION  
____________________  
COORDINADOR DE 
CALIDAD  
____________________ 
REPRESENTANTE DE 
LA DIRECCION  
_______________________ 
GERENTE  
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PROYNTEC SAS. 
Código: FMF-PTH 
Versión: 2 
PROCESO TALENTO 
HUMANO 
Fecha: 
Página 1 de 2 
 
OBJETIVO  
 
Realizar contrataciones revisando las características del cargo y definiendo el 
personal idóneo para cada cargo.   
 
RESPONSABLE   
 
Coordinador de talento humano 
 
ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para: todas las áreas de la empresa 
 
CONDICIONES GENERALES  
 
Este proceso es el encargado de elegir al personal idóneo para su cargo, el cual 
debe contar con el perfil definido en el manual de funciones.  
  
LÍMITES  
 
Punto Inicial: Revisión de peticiones de áreas de la empresa de nuevo personal 
 
Punto Final: Contratación de nuevo personal.   
 
DESCRIPCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS QUE LO COMPONEN  
  
Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
1 
Revisar hoja de vida y experiencia 
laboral  
Coordinador de 
talento humano  
Hojas de vida 
recepcionadas. 
2 
Realizar definición de cargos y plan de 
capacitaciones  
Coordinador de 
talento humano 
Cronograma de 
capacitaciones. 
3 Definición de cargo y funciones 
Coordinador de 
talento humano 
Manual de funciones. 
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ELABORACION  REVISION  APROBACION  
____________________  
COORDINADOR DE 
CALIDAD  
____________________ 
REPRESENTANTE DE 
LA DIRECCION  
_______________________ 
GERENTE  
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PROYNTEC SAS. 
Código: FMF-PM 
Versión: 2 
PROCESO  
MANTENIMIENTO 
Fecha: 
Página 1 de 2 
 
OBJETIVO  
 
Revisar todos los vehículos de la empresa para establecer fallas y repararlas.  
 
RESPONSABLE   
 
Jefe de mantenimiento 
 
ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para: Vehículos de la empresa.  
 
CONDICIONES GENERALES  
 
El presente procedimiento realiza las revisiones a los vehículos de la empresa para 
que se encuentren en óptimo estado para su funcionamiento.  
  
LÍMITES  
 
Punto Inicial: Revisión de los automotores.  
 
Punto Final: Entrega del certificado de revisión.   
 
DESCRIPCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS QUE LO COMPONEN  
  
Act Procedimiento Responsable Documento / Registro 
1 Revisar vehículo establecer fallas 
Jefe de 
mantenimiento  
Papeles en regla del 
vehículo 
2 Revisar vehículo y reparar 
Jefe de 
mantenimiento 
Revisión técnico-
mecánica.  
 
ELABORACION  REVISION  APROBACION  
____________________  
COORDINADOR DE 
CALIDAD  
____________________ 
REPRESENTANTE DE 
LA DIRECCION  
_______________________ 
GERENTE  
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Con el fin de cumplir con los procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2015, 
se presentan los procedimientos de: control de documentos, control de registros, 
procedimiento de producto no conforme y acciones preventivas.  
 
PROYNTEC SAS. 
Código: FMF-PCD 
Versión: 1 
PROCEDIMIENTO CONTROL DE 
DOCUMENTOS  
Fecha: 
Página 1 de 2 
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6. PROCEDIMIENTO:
Control de documentos:
Proyntec SAS ha establecido dentro de su sistema de gestión de la calidad, un procedimiento para el 
manejo y control de los documentos.
Para documentos nuevos:
- Se debe realizar la solicitud de elaboración o modificación del documento, a través del formato listado 
maestro de documentos.
- Después de la solicitud realizada, la gerencia aprueba o desaprueba la elaboración, modificación o 
eliminación de documentos del sistema de gestión de la calidad.
- Si el documento es aprobado se lleva a cabo la elaboración o modificación teniendo en cuenta las 
directrices o parámetros especificados dentro del procedimiento y se relaciona en el listado maestro de 
documentos.
Para documentos existentes:
- Se debe realizar la solicitud, identificando eel listado maestro de documentos el formato que se desea 
diligenciar.
Redacción de los documentos:
Es importante tener en cuenta que los documentos deben ser redactados en un lenguaje que facilite la 
comprensión de su contenido para cualquier miembro de Proyntec SAS.
Contenido de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad.
Los documentos manejados por Proyntec SAS deben contener como mínimo:
Encabezado, que consta del logo de la Proyntec SAS, la fecha, numero de hojas (# de #), vigencia y 
codificación del documento. Al final del documento debe ir quien es el encargado de la información 
correspondiente.
1. OBJETIVO.
Describir el procedimiento con el fin de administrar y controlar la documentación del sistema de gestión de 
calidad deProyntec SAS, y de esta manera garantizar que la información contenida se encuentre 
actualizada y disponible.
2. ALCANCE.
Este procedimiento abarca todos los niveles de Proyntec SAS, su propósito principal es evidenciar el 
desarrollo de los procesos, procedimientos y actividades del sistema de gestión de la calidad.
3. DEFINICIONES:
- Documento: Información y su medio de soporte generado dentro de la empresa.
- Documento externo: Son aquellos documentos generados por organismos externos, que fijan pautas y 
directrices que la organización deben cumplir para el buen desarrollo de sus actividades.
- Documento interno: son aquellos documentos estandarizados por la organización
- Documento obsoleto: documento que ha perdido su vigencia en fecha o contenido.
- Procedimiento: documento que contiene los lineamientos e instrucciones de manera detallada, de cada 
una de los procesos que conforman el sistema de gestión de la calidad.
- Registro: Resultados obtenidos y consignados en un documento que proporciona evidencia de las 
actividades desempeñadas.
- Formato: Diseño estructurado que facilita el registro de la información generada por un proceso o actividad.
- Listado maestro de documentos: es el listado que además de facilitar el control de los documentos los 
relaciona de manera ordenada y sistemática-
4. GENERALIDADES:
Este procedimiento permite el aseguramiento efectivo de las operaciones planeadas por LUMICENTRO, de 
igual manera llevar un orden sistemático de la información tanto externa como interna, que permita llevar a 
cabo su correcto uso, control y aprobación.
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Todos los procedimientos en Proyntec SAS como mínimo deben contener:
- Objetivo
- Alcance
- Responsables
- Definiciones
- Generalidades
- Procedimiento
Esto con base en los parámetros establecidos en la norma ISO: 9001: 2015
Contenido mínimo de los manuales de funciones:
- Descripción del cargo: (Nombre, jefe inmediato, cargos bajo su responsabilidades)
- Objetivo del cargo.
- Competencias del cargo: Define los estudios, experiencia y perfil necesario para cada cargo.
- Funciones
Contenido de los formatos:
La información allí consignada se relaciona con las necesidades que surjan en el desarrollo de su proceso.
Documentos obsoletos:
Los documentos obsoletos se almacenaran en un archivo inactivo y después de 1 año en el mismo, se 
realizara su respectiva eliminación.
Correspondencia personal:
Toda la correspondencia es recibida por la asistente administrativa, esta realizara la entrega personal al 
atendiente.
Control de documentos de origen externo:
Pasos a desarrollar para el manejo y control de documentos externos:
- Se recibe el documento
- Se coloca la fecha de entrega
- Son firmados por la asistente administrativa, la cual es la persona encargada de recibir todos los 
documentos de origen externo y los reporta.
- Por último, los documentos considerados de importancia serán archivados en orden y en la respectiva 
carpeta.
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Código: FMF-PCR
Versión: 1
Fecha:
Página 1 de 2
5. GENERALIDADES:
El control de los registros implica para Proyntec SAS la organización de su información a través del orden 
sistemático que evidencia las actividades realizadas dentro de la empresa, además de garantizar su seguro 
almacenamiento para cuando se lleven a cabo la verificación de la conformidad por parte de organismos 
tanto internos como externo
6. PROCEDIMIENTO:
Archivo y Protección de Registros: 
Los registros creados por cada proceso serán entregados a la asistente administrativa, esta persona estará 
encargada de su correspondiente almacenamiento y organización. 
El seguimiento de los registros se llevara a cabo dos meses en el año y será consignado en el formato 
control de Registros. Si el tiempo de retención ha culminado el registro se debe eliminar.  
  
Para llevar a cabo  el préstamo de los registros deberán tener una correspondiente autorización y 
notificación a través del formato Préstamo de Registros.
4. DEFINICIONES:
- Registros: Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona  evidencia de actividades 
realizadas dentro de la empresa. 
- Formato: Plantilla destinada especialmente a la consignación o anotación de datos 
3. RESPONSABLE:
Área de calidad.
PROYNTEC SAS.
PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS
1. OBJETIVO.
Asegurar que los registros que constituyen la evidencia de la conformidad del Sistema de Gestión de 
Proyntec SAS, establecen las actividades necesarias para la identificación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los registros para el correcto 
funcionamiento. 
2. ALCANCE.
Este procedimiento aplica para el control de todos los registros establecidos en los procesos pertenecientes 
al Sistema de Gestión de Proyntec SAS.
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Código: FMF-PCNC
Versión: 1
Fecha:
Página 1 de 2
PROYNTEC SAS.
PROCEDIMIENTO CONTROL DE NO 
CONFORMIDADES
1. OBJETIVO.
Establecer los mecanismos para controlar el producto no conforme que se genere en todos los procesos de 
Proyntec SAS.
2. ALCANCE.
Aplica para todos los procesos del Sistema de gestión de calidad. 
3. RESPONSABLE:
Líder de cada proceso.
4. DEFINICIONES:
- No Conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
- Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente explícita u obligatoria. 
5. GENERALIDADES:
Con el fin de llevar a cabo la identificación del producto no conforme y así mismo la ejecución de las 
acciones preventivas y correctivas para la prevención y eliminación de las mismas, Proyntec SAS realiza el 
seguimiento y verificación en actividades o procesos que puedan afectar el buen desarrollo y cumplimiento 
de los requisitos que afecten de manera directa la satisfacción del cliente, es por ello que se ha establecido 
un procedimiento que evidencie la manera adecuada de proceder cuando se detecta el hallazgo de la no 
conformidad. 
6. PROCEDIMIENTO:
- Detectar No Conformidad en relación con el incumplimiento del requisito. 
- Emitir formato de no conformidades.
- Informar a la dirección y entregar el reporte de la no conformidad  
- Recibir formato, analizar y llevar control general de las no conformidades mediante el  formato Análisis de 
no conformidad
- Notificar las acciones preventivas y correctivas a ejecutar en el hallazgo, están deberán presentarse por 
escrito en su correspondiente formato. 
- Posteriormente se lleva a cabo el seguimiento y verificación de las acciones ejecutadas con el fin de 
determinar su cumplimiento y alcance
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Código: FMF-PCD
Versión: 1
Fecha:
Página 1 de 2
PROYNTEC SAS.
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
1. OBJETIVO.
Identificar, definir e implementar las acciones preventivas de acuerdo a las No Conformidades potenciales, 
que se detecten en sistema de gestión de la calidad en Proyntec SAS. 
2. ALCANCE.
Aplicable para el sistema de gestión de la calidad y los procesos involucrados en el alcance del sistema en 
la empresa Proyntec SAS.
3. RESPONSABLE:
Personal encargado de cada proceso dentro de Proyntec.
4. DEFINICIONES:
- Acción Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar las posibles causas de una no conformidad 
u otro suceso indeseable. 
 - Conformidad: Cumplimiento de un requisito 
 - No Conformidad: Incumplimiento de un requisito 
5. GENERALIDADES:
Dentro de los compromisos de Proyntec SAS está el siempre prestar el mejor servicio a sus clientes, por 
esto la dirección verifica y realiza seguimiento  constante a todos los procesos que están involucrados con 
el buen funcionar de la organización, ya que con esto logran evidenciar cualquier situación o causa potencial 
de una no conformidad, para así realizar la corrección oportuna y contribuir al buen desempeño del sistema 
de gestión de calidad. 
 
Parte integral del sistema de gestión de  la calidad, son  todos los colaboradores que hacen parte de 
Proyntec SAS, por esto es muy importante que ellos ayuden a identificar las posibles situaciones o causas  
que puedan generar no conformidades o situaciones indeseables, para  que así la dirección realice las 
acciones preventivas correspondientes.
Pueden establecerse acciones preventivas partiendo de algunas fuentes de información como: 
 
• Recomendaciones de clientes 
• Recomendaciones de proveedores 
• Encuestas de satisfacción de clientes 
• Auditorías internas o externas 
• Cumplimiento de los objetivos de calidad 
• Registros de calidad
6. PROCEDIMIENTO:
- Al identificar la no conformidad potencial, los encargados del proceso deben realizar la notificación a la 
dirección. 
- La dirección se encargara de determinar las posibles causas potenciales que provocan la no conformidad, 
además de identificar su frecuencia y el riesgo que implica dentro de Proyntec SAS.
- Posteriormente se realizara el reporte de las acciones preventivas correspondientes al hallazgo de la no 
conformidad, en el formado diseñado para tal fin. 
- La dirección en conjunto con los encargados del proceso implicado en el hallazgo de la no conformidad, 
efectuaran las correspondiente ejecución de las acciones preventivas. 
- La ejecución de las acciones preventivas llevan consigo su correspondiente seguimiento para verificar y 
evidenciar su optima efectividad, si la acción   no cumplió  a cabalidad con  el fin propuesto  se realiza el 
ajuste necesario con los responsables del proceso,  además de la implementación de  las nuevas acciones. 
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Anexo 10. Matriz de riesgos  
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Perdida de 
información de 
clientes.
SI X 6 3 18 Alto 25 450 II SI
Perdida de reportes 
de administración.
SI 6 3 18 Alto 25 450 II SI
2 4 8 Medio 100 800 I SI
X 6 3 18 Alto 25 450 II SI
tomar deciciones 
adecuadas. 
Alta carga laboral
Desmotivación 
estrés
NO X 2 1 2 Bajo 10 20 IV SI
Grado de 
responsabilidad
Alteraciones del 
sistema digestivo, 
irritabilidad, 
ausentismo, mayor 
accidentalidad
NO 2 1 2 Bajo 10 20 IV SI
Trabajo repetitivo 
en labores 
cotidianas
Alteraciones del 
sistema digestivo, 
irritabilidad, 
ausentismo, mayor 
accidentalidad
SI 2 3 6 Medio 10 60 III SI
ÁREA ADMINISTRATIVA
Falta de 
desarrollo de 
proceso y 
procedimientos 
de manejo de 
información 
Desarrollo de 
procesos y 
formatos de 
manejo de 
información 
Planif icación de 
actividades 
desarticuladas 
con la situación 
organizacional.
Perdida de recursos 
f inancieros, 
administrativos, 
humanos y tecnicos
SI
Valoración del 
riesgo 
(aceptabilidad)
Recomendaciones
Perdida de 
información 
Estratégico
Laboral 
Controles 
existentes
Evaluación del riesgo Medidas de intervención
Factor de 
riesgo
Fuente de 
riesgo
Efecto posible
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a
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S
I/
N
O
)
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Carga estática
Trabajo en 
posición sedente 
prolongada
Alteraciones 
osteomusculares, 
propensión a varice, 
lumbalgias
SI 6 3 18 Alto 25 450 II SI
Implementar pausas 
activas
Diseño de 
puesto
Puestos de 
trabajo que 
obligan a 
mantener 
posturas 
forzadas.
Lumbalgias, varices SI 2 3 6 Medio 10 60 III SI
Mejorar el diseño de 
puestos de trabajo
Malas posturas
Trabajo de pie 
más de 5 horas al 
día
Varices, 
alteraciones 
osteomusculares
SI 2 1 2 Bajo 10 20 IV SI
Incumplimiento 
con los 
requisitos de la 
norma ISO 
9001:2015
No 
conformidades en 
el SGC
Perdida de la 
certif icación
NO x 2 20 40 Muy Alto 25 1000 I SI
Inefectividad en 
el manejo y 
control 
del servicio no 
conforme
Poco 
entendimiento y 
precisión del 
alcance del 
Control de 
Producto No 
Conforme
Incumplimiento en los 
Requisitos del Cliente 
e Insatisfacción en la 
comunidad
SI X 2 15 30 Muy Alto 25 750 I SI
Incumplimiento 
en los  planes 
de mejoramiento
Falta de 
seguimiento
Persistencia de no 
conformidades
SI X 2 3 6 Medio 30 180 II 
Uniforme 
adecuado
SI
Iluminación
Presencia de luz 
natural, 
deslumbramiento
Fatiga visual, dolor 
de cabeza, menor 
rendimiento, mayor 
accidentalidad
SI X 2 2 4 Bajo 10 40 III
Exámenes 
médicos 
ocasionales
SI
Evaluación del riesgo Medidas de intervención
Valoración del 
riesgo 
(aceptabilidad)
Factor de 
riesgo
Clase de 
riesgo
Fuente de 
riesgo
Efecto posible
R
u
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n
a
ri
a
 (
S
I/
N
O
)
Controles 
existentes
Laboral 
Cumplimiento 
ÁREA CALIDAD 
Recomendaciones
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Carga estática
Trabajo en 
posición sedente 
prolongada
Alteraciones 
osteomusculares, 
propensión a varice, 
lumbalgias
SI 6 3 18 Alto 25 450 II SI
Implementar pausas 
activas
Diseño de 
puesto
Puestos de 
trabajo que 
obligan a 
mantener 
posturas 
forzadas.
Lumbalgias, varices SI 2 3 6 Medio 10 60 III SI
Mejorar el diseño de 
puestos de trabajo
Malas posturas
Trabajo de pie 
más de 5 horas al 
día
Varices, 
alteraciones 
osteomusculares
SI 2 1 2 Bajo 10 20 IV SI
Incumplimiento 
con los 
requisitos de la 
norma ISO 
9001:2015
No 
conformidades en 
el SGC
Perdida de la 
certif icación
NO x 2 20 40 Muy Alto 25 1000 I SI
Inefectividad en 
el manejo y 
control 
del servicio no 
conforme
Poco 
entendimiento y 
precisión del 
alcance del 
Control de 
Producto No 
Conforme
Incumplimiento en los 
Requisitos del Cliente 
e Insatisfacción en la 
comunidad
SI X 2 15 30 Muy Alto 25 750 I SI
Incumplimiento 
en los  planes 
de mejoramiento
Falta de 
seguimiento
Persistencia de no 
conformidades
SI X 2 3 6 Medio 30 180 II SI
Evaluación del riesgo Medidas de intervención
Valoración del 
riesgo 
(aceptabilidad)
Factor de 
riesgo
Clase de 
riesgo
Fuente de 
riesgo
Efecto posible
R
u
ti
n
a
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a
 (
S
I/
N
O
)
Controles 
existentes
Laboral 
Cumplimiento 
ÁREA CALIDAD 
Recomendaciones
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Entrenamiento 
inadecuado 
del personal
Falta de 
inducción, 
Incumplimiento en 
el programa de 
capacitación
Accidentes 
laborales, perdida de 
ingresos Accidentes 
laborales, 
enfermedades 
profesionales
SI X 9 3 27 Muy Alto 80 2160 I SI
Mala atención 
al cliente
Incompetencia del 
personal
Perdida de 
credibilidad
SI X 15 9 135 Muy Alto 25 3375 I SI
Fallas en el 
proceso de 
entrega de 
mercancias 
No cumplimiento 
del cronograma 
Perdida de clientes SI X 6 9 54 Muy Alto 10 540 I SI
Alta carga laboral
Desmotivación 
estrés
NO X 2 9 18 Alto 10 180 II SI
Grado de 
responsabilidad
Alteraciones del 
sistema digestivo, 
irritabilidad, 
ausentismo, mayor 
accidentalidad
NO 2 5 10 Alto 10 100 III SI
Trabajo repetitivo 
en labores 
cotidianas
Alteraciones del 
sistema digestivo, 
irritabilidad, 
ausentismo, mayor 
accidentalidad
SI 2 10 20 Alto 10 200 II SI
Evaluación del riesgo Medidas de intervención
Valoración del 
riesgo 
(aceptabilidad)
Operacional 
Factor de 
riesgo
Clase de 
riesgo
Fuente de 
riesgo
Efecto posible
R
u
ti
n
a
ri
a
 (
S
I/
N
O
)
Controles 
existentes
ÁREA DE OPERACIONES 
Laboral 
Contenido de 
la tarea
Recomendaciones
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Falta de 
capacitación 
del personal 
No cumplimiento 
con el 
cronograma de 
capacitaciones 
Pérdida de clientes NO X 6 3 18 Alto 80 1440 I SI
Inadecuado 
manejo de 
mercancias 
Personal 
inadecuado para 
sus funciones 
Daño en las 
mercancias 
SI 6 3 18 Alto 50 900 I SI
Perdida de 
mercancias
Mal manejo de las 
mercancias en 
bodega
Pérdidas monetarias. SI 2 9 18 Alto 10 180 II SI
Alta carga laboral
Desmotivación 
estrés
NO X 2 9 18 Alto 10 180 II SI
Grado de 
responsabilidad
Alteraciones del 
sistema digestivo, 
irritabilidad, 
ausentismo, mayor 
accidentalidad
NO 6 8 48 Muy Alto 10 480 II SI
Trabajo repetitivo 
en labores 
cotidianas
Alteraciones del 
sistema digestivo, 
irritabilidad, 
ausentismo, mayor 
accidentalidad
SI 9 3 27 Muy Alto 10 270 II SI
Terremotos y 
sismos
movimiento de 
tierra por 
acomodación de 
placas tectónicas
caídas de 
estructuras, heridas, 
atrapamientos, 
lesiones, muerte
NO 6 1 6 Medio 100 600 I
Rutas de 
evaluación
SI
Mecánicos
Máquinas 
inyectoras
Atrapamientos o 
golpes, quemaduras, 
lesiones
SI X X 10 4 40 Muy Alto 60 2400 I
Procedimiento 
trabajo 
seguro, 
entrenamiento
NO
Locativos
Falta señalización 
de evacuación
atrapamiento, 
heridas, 
quemaduras, 
fracturas, muerte
SI 6 2 12 Alto 25 300 II 
Rutas 
obstruidas
NO
Orden y Aseo
Acumulación de 
materiales y 
contaminación 
visual
Bajo rendimiento SI X 6 1 6 Medio 10 60 III SI
Ambiental
Operacional 
Laboral
Contenido de 
la tarea
ÁREA DE ALMACENAMIENTO EN BODEGA
Factor de 
riesgo
Clase de 
riesgo
Fuente de 
riesgo
Efecto posible
R
u
ti
n
a
ri
a
 (
S
I/
N
O
)
Controles 
existentes
Evaluación del riesgo Medidas de intervención
Valoración del 
riesgo 
(aceptabilidad)
Recomendaciones
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Carga estática
Trabajo en 
posición sedente 
prolongada
Alteraciones 
osteomusculares, 
propensión a varice, 
lumbalgias
SI 6 3 18 Alto 25 450 II SI
Diseño de puesto
Puestos de trabajo 
que obligan a 
mantener posturas 
forzadas.
Lumbalgias, varices SI 2 10 20 Alto 10 200 II SI
Malas posturas
Trabajo de pie más 
de 5 horas al día
Varices, alteraciones 
osteomusculares
SI 10 9 90
Muy 
Alto
10 900 I SI
Errores en el 
diseño y ejecución 
del programa de 
capacitación
Elección arbitaria 
de temas de 
capacitación, 
presupuesto 
insuficiente para 
los programas de 
capacitación
Talento humano 
poco competente
SI 2 4 8 Medio 25 200 II SI
Inefectividad en 
las Acciones 
correctivas o 
preventivas 
propuestas tras 
detectarse no 
conformidades
No se identifica y 
ataca la causa raiz 
del problema para 
evitar nuevamente 
su aparición.
Falta de solución al 
problema, solo se 
atenuan sus efectos
SI X 2 3 6 Medio 25 150 II SI
Ingreso de 
personal 
inadecuado 
requerido según 
las necesidades
Inadecuada 
selección de 
personal
Inconformidad des en 
la prestación 
del servicio 
Improductividad
SI X 17 3 51
Muy 
Alto
10 510 I SI
Entrenamiento 
inadecuado del 
personal
Falta de inducción, 
Incumplimiento 
en el programa de 
capacitación
Pérdida de ingresos 
Accidentes 
laborales, 
enfermedades 
profesionales
SI X 2 2 4 Bajo 10 40 III SI
ÁREA DE TALENTO HUMANO 
Factor de 
riesgo
Clase de riesgo Fuente de riesgo Efecto posible
R
u
ti
n
a
r
ia
 (
S
I/
N
O
)
Controles 
existentes
Evaluación del riesgo Medidas de intervención
Valoración del 
riesgo 
(aceptabilidad)
Recomendaciones
Laboral 
Estratégico
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Fallas 
mecánica de 
los vehiculos 
durante la 
prestación del 
servicio
Ejecución 
insuficiente de 
plan de 
mantenimiento
Demoras en la 
entrega de 
mercancias.
Pérdida de clientes. 
NO X 6 3 18 Alto 80 1440 I SI
Falta de 
revision del 
vehícilo 
No cumplimiento 
con el 
cronograma de 
revisiones 
Demoras en la 
entrega de 
mercancias.
Pérdida de clientes. 
SI 6 3 18 Alto 50 900 I SI
Exceso de 
velocidad
Falta de 
capacitación del 
personal 
Accidentes y 
calamidades.
SI 2 9 18 Alto 10 180 II SI
Mal estado de 
las vias
Falta de 
mantenimiento de 
las vías 
Accidentes de 
tránsito. 
SI 7 9 63 Muy Alto 10 630 I SI
Alta carga laboral
Desmotivación 
estrés
NO X 2 9 18 Alto 10 180 II SI
Grado de 
responsabilidad
Alteraciones del 
sistema digestivo, 
irritabilidad, 
ausentismo, mayor 
accidentalidad
NO 6 8 48 Muy Alto 10 480 II SI
Trabajo repetitivo 
en labores 
cotidianas
Alteraciones del 
sistema digestivo, 
irritabilidad, 
ausentismo, mayor 
accidentalidad
SI 9 3 27 Muy Alto 10 270 II SI
ÁREA DE MANTENIMIENTO 
Factor de 
riesgo
Clase de 
riesgo
Fuente de 
riesgo
Efecto posible
R
u
ti
n
a
ri
a
 (
S
I/
N
O
)
Controles 
existentes
Evaluación del riesgo Medidas de intervención
Valoración del 
riesgo 
(aceptabilidad)
Recomendaciones
Operacional 
Riesgo 
Psicosocial
Contenido de 
la tarea
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DE 
 
PROYNTEC SAS 
 
 
Bogotá D.C. Colombia   
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12. Alcance  
El presente manual fue creado con el fin de asegurar la calidad en todos los 
procesos de Proyntec SAS basado en la consecución de la mejora continua de los 
mismos y buscando el aumento de la satisfacción de los clientes.  
13. Referencias normativas  
Para la elaboración de este manual y la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad se utilizó como referencia la NTC ISO 9001:2015 y la NTC ISO 9000:2005.  
14. Términos y definiciones  
• Alta dirección: persona o grupo de personas que dirigen y controlan 
al más alto nivel una organización.   
• Acción preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencial no deseable.  
• Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable.   
• Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se 
realiza el trabajo.  
• Auditoría: proceso sistemático, independiente y documentado para 
obtener evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin 
de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría.  
• Calidad: grado en el que un conjunto de características inherentes al 
servicio cumple con los requisitos del cliente.  
• Cliente: organización o persona que recibe un producto.  
• Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y 
habilidades.  
• Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestión 
de la calidad de una organización.  
• Objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado 
con la calidad  
• Política de la calidad: intenciones globales y orientación de una 
organización relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la 
alta dirección.   
• Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente 
implícita u obligatoria.  
• Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que 
se han cumplido sus requisitos.  
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• Sistema de gestión de la calidad: sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad  
• Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios 
necesarios para el funcionamiento de una organización.   
• Proveedor: organización o persona que proporciona un bien o 
servicio.  
• Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.   
• Producto: resultado de un proceso.  
• Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o 
un proceso.  
• Registro: documento que presenta resultados obtenidos o 
proporciona evidencia de actividades desempeñadas.  
15. Contexto de la organización  
Proyntec SAS, es una empresa dedicada al sector de Transporte y almacenamiento, 
y a la división de transporte terrestre, siendo parte de las empresas de prestación 
de servicios. Suministra soluciones efectivas en cuanto al transporte de mercancías 
en la ciudad de Bogotá.  
 
Proyntec SAS, es una empresa destinada a satisfacer en forma rigurosa los 
requerimientos actuales y potenciales en el ámbito del transporte de mercancías.  
Su actividad económica está identificada con el código CIIU 4923, su descripción 
corresponde a satisfacer las necesidades generales de movilización de cosas de un 
lugar a otro en vehículos automotores a cambio de una remuneración o precio, bajo 
la responsabilidad de una empresa de transporte legalmente constituida y 
debidamente habilitada en esta modalidad. 
 
4.1. Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad  
El alcance del Sistema de Gestión de Calidad de Proyntec SAS, abarca la 
prestación del servicio de transporte de carga a nivel nacional.  
En el marco del SGC, se considera la exclusión del requisito 8.5, 8.6. 87 y 8.8.  
4.2. Sistema de Gestión de la calidad  
4.2.1. Generalidades  
Para Proyntec se definió el mapa de procesos en el cual se identifican y clasifican 
los procesos y se establece la manera como se relacionan con la finalidad de 
mejorar continuamente el SGC.  
 187 
 
 
 
4.3. Enfoque basado en procesos  
4.3.1. Mapa de procesos:  
El mapa de procesos de la organización permite visualizar la interrelación entre los 
procesos que conforman el sistema de gestión de calidad.    
 
4.3.2. Caracterización de procesos:   
Los procesos que están directamente relacionados con el SGC son:  
 Proceso Direccionamiento  
 Proceso Gestión de Calidad 
 Proceso Coordinación de Operaciones 
 Proceso Almacenamiento en Bodega  
 Proceso Talento Humano 
 Proceso Mantenimiento  
N
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Direccionamiento 
Gestión de 
Calidad 
Administración 
Talento humano 
Coordinación 
de Operaciones 
Almacenamiento 
en bodega
Mantenimiento
Procesos Estratégicos 
Procesos Misionales 
Procesos de apoyo 
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5. Liderazgo   
5,1. Liderazgo y compromiso   
5.1.1. Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestión de la 
calidad.  
La alta dirección ha definido una política y unos objetivos de calidad que se ajustan 
a la planeación estratégica de la organización y se encuentran debidamente 
firmadas por ella.  
Además, se ha establecido un presupuesto para desarrollar las actividades del 
sistema de gestión de calidad y unos indicadores para verificar el cumplimiento de 
los requisitos del sistema de gestión de calidad.  
La alta dirección realiza revisiones periódicas de la política y objetivos y queda 
evidencia en actas; también atiende las quejas y reclamos generadas por los 
clientes.  
5.1.2. Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y expectativas 
de los clientes.  
La alta dirección, revisa los requisitos y necesidades de los clientes, utilizando 
herramientas como las encuestas, y aprovechando las ventajas de tener una buena 
comunicación con los mismos. Del mismo modo, revisa el estado de las acciones 
correctivas y preventivas para minimizar las no conformidades en el sistema.  
5.2.  Política de calidad  
La política de la calidad de Proyntec SAS, fue definida con el apoyo de la gerencia 
de la empresa, esta fue la siguiente: 
 
Se estableció la política de calidad de empresa teniendo en cuenta que guarda 
concordancia con los objetivos de la organización; dicha política es la siguiente: 
 
“En Proyntec SAS, estamos comprometidos con la satisfacción de los clientes, 
mediante la prestación de un servicio ágil, responsable y con un excelente talento 
humano. Que permita garantizar la comodidad y seguridad de las mercancías que 
nuestros clientes ponen en nuestras manos. Contando con vehículos en las mejores 
condiciones y con los requerimientos que nuestros clientes necesiten” 
 
La política de calidad será dada a conocer a clientes y trabajadores y se revisará 
cada año con el fin de establecer mejoras en ella para cumplir con calidad los 
servicios ofrecidos por la empresa.  
 
5.3.  Funciones organizaciones, responsabilidad y autoridad  
La Alta dirección revisó y aprobó el organigrama que refleja las relaciones de 
responsabilidad y autoridad para Proyntec SAS  
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Además se cuenta con un Manual de Funciones para cada cargo donde se detallan 
las relaciones de autoridad y responsabilidad y el cual es dado a conocer a cada 
colaborador al momento de ingresar a la empresa.  
6. Planificación  
6.1.  Medidas para abordar los riesgos y oportunidades   
La empresa cuenta con un Mapa de riesgos donde se identifican, analizan, valoran 
y se proponen las acciones para abordar los riesgos a los que se enfrenta la 
organización con sus respectivos indicadores.   
6.2.  Objetivos de calidad y planificación para alcanzarlos  
Los objetivos de la calidad establecidos para Proyntec SAS son: 
 Tener presente en los procesos y procedimientos que la satisfacción del 
cliente es lo más importante, para el desarrollo de los servicios ofrecidos por 
Proyntec SAS 
 Mantener la satisfacción del cliente a través del mejoramiento continuo. 
 Motivar y capacitar al personal para que se dé un servicio excelente a los 
clientes. 
 Difundir el SGC y el manual de calidad a todos los miembros de Proyntec 
SAS 
 Asegurar el control de procesos, procedimientos y mejora continua 
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6.3.  Planificación de los cambios  
Dentro del sistema de gestión de calidad se cuenta con un procedimiento para la 
elaboración y control de los documentos (MC-CD-01-00) dentro del cual también se 
identificación los cambios a algún documento del SGC.  
7. Soporte  
7.1.  Recursos  
7.1.1. Generalidades  
Proyntec SAS se propuesto definir un presupuesto específico para el desarrollo del 
SGC, a fin de dar cumplimiento a la ISO 9001:2015. Así será reconocida como una 
empresa con el sello de calidad y sus clientes se sentirán más confiados de 
contratar sus servicios.  
7.1.2. Infraestructura  
Las instalaciones donde opera Proyntec SAS se encuentran ubadas en la ciudad de 
Bogotá y se conforman de la siguiente manera:  
• Oficinas administrativas. 
• Parqueadero para los automotores  
• Bodega de almacenamiento de mercancías 
La maquinaria y equipos utilizados en los procesos misionales y de apoyo son:   
• Equipos de computo  
• Teléfonos móviles   
7.1.3. Proceso de entorno    
La empresa vela por el mantenimiento de un adecuado ambiente de trabajo para la 
prestación del servicio. Proyntec SAS cuenta con un programa de salud ocupacional 
y se logró la constitución de un Comité de Salud ocupacional. Se identificaron los 
riesgos que afectan la salud e integridad de los empleados y se toman las acciones 
necesarias.  
7.1.5. Conocimiento  
La empresa ha establecido un Programa de capacitación que va alineado con el 
desempeño de los empleados para detectar las necesidades de formación y 
asegurar que se tiene la información que se necesita para el funcionamiento 
correcto del SGC.  
7.2.  Competencia   
 191 
 
 
 
La empresa Proyntec SAS, garantiza que el talento humano sea competente a 
través de los siguientes mecanismos:  
• La selección del personal de acuerdo a las necesidades de la empresa 
y las funciones a desempeñar. 
• La capacitación de los empleados en especial de los bodeguitas y 
transportadores a fin de manejas la carga adecuadamente garantizando 
no causar daño alguno a esta.   
7.3.  Conciencia  
A través de la aplicación y evaluación de la Encuesta de Clima Organizacional para 
Proyntec SAS, la empresa detecta el conocimiento del personal en relación con la 
política y objetivos de calidad y su contribución a la eficacia y mejora del SGC.  
7.4.  Comunicación  
La alta dirección ha elaborado determinadas formas de comunicar a los trabajadores 
sobre el SGC y las fechas importantes, al igual que los cambios o programaciones 
que tengan relación con el SGC.  
Dentro de los medios de comunicación interna que se ponen a disposición de los 
colaboradores están:  
• Cartel: donde se publicará el SGC y los cambios que se generen en 
este.  
• Cartelera, donde se publican los cronogramas de capacitación, asi 
como información de los empleados como: cumpleaños, ganadores de 
concursos y promociones entre otras.  
• Buzón de Sugerencias  
• Teléfono celular: cada uno de los transportadores contará con uno a 
fin de mantener comunicación de cualquier novedad o percance que se 
presente, así como verificación de entrega en los tiempos estipulados.  
7.5.  Información documentada  
7.5.1. Generalidades   
Los documentos que permiten la realización de registros solicitados para el 
funcionamiento del Sistema de Gestión de calidad, estos se numeran a continuación 
y se presentan en su anexo respectivo.  
 Producto de Servicio no conforme 
 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas 
 Formato plan de auditorías  
 Control de registros 
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 Control de Documentos  
7.5.2. Control de la información documentada  
Dentro del sistema de gestión de calidad se cuenta con un procedimiento para el 
control de documentos en el cual se definen los controles necesarios para la 
aprobación y adecuación de los documentos antes de ser publicados, 
aseguramiento de la identificación de los cambios, la versión vigente de los 
documentos y que estas últimas sean pertinentes y estén disponibles en los puntos 
de uso.  
Igualmente, se estableció un procedimiento para el control de los registros que 
define los controles para identificar, almacenar, proteger, recuperar, retener y 
disponer de los registros.  
8. Operación   
8.1.  Planificación y control operacional  
La operación se realiza por el área de coordinación de operaciones, quien define un 
cronograma de entrega de la carga, a los clientes, determina los tiempos de viaje y 
la hora de recepción de recibida y entrega de mercancías. Para lo cual se cuenta 
con una planilla de entregas la cual se le da al transportador para que cumpla con 
dichos pedidos.  
8.2. Determinación de las necesidades del mercado y de las interacciones con 
los clientes  
8.2.1. Generalidades  
Para determinar los requisitos del cliente, relacionados con el servicio la empresa 
se cuenta con la encuesta de satisfacción a los clientes, la cual permite definir las 
fallas en las que incurre la empresa en cuanto a la prestación de los servicios y se 
establecen los requerimientos del cliente para mejorar el servicio ofrecido por 
Proyntec SAS.  
8.2.2. Comunicación con el cliente  
Proyntec desarrolla como parte de la comunicación con el cliente, las llamadas 
directas a este y las realizadas por parte de los clientes para saber sobre el servicio 
solicitado, también se cuenta con el buzón de sugerencias y con el envío de mail a 
los clientes donde se les informa sobre nuevos servicios y novedades de la 
empresa.  
8.3.  Proceso de planificación operacional  
Para establecer la planificación de la prestación del servicio la empresa realiza las 
siguientes actividades:   
• Identificar los requisitos del servicio 
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• Identifica, clasifica, valora los riesgos y establece las acciones 
necesarias para abordarlos  
• Determina los recursos para la prestación del servicio 
• Determinar las acciones requeridas de verificación, validación, 
seguimiento, medición, inspección para el servicio. 
9. Evaluación de desempeño  
9.1.  Seguimiento, medición, análisis y evaluación  
9.1.1. Generalidades  
La organización ha establecido un procedimiento de seguimiento, medición, del 
SGC demostrar la conformidad del servicio, evaluar el desempeño de los procesos 
y la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de la calidad. Lo puede 
evidenciarse a través de las encuestas de satisfacción al cliente, la definición y 
medición de los indicadores de gestión de los procesos, los controles en la 
prestación del servicio, la realización de auditorías internas, las revisiones por la 
dirección y las reuniones del comité de calidad.  
9.1.2. Satisfacción del cliente  
La empresa realiza trimestralmente encuestas de satisfacción a usuarios del 
servicio y a los propietarios de los vehículos, las cuales buscan conocer la 
percepción del cliente en cuanto al cumplimiento de sus requisitos y expectativas.  
Además, se reciben las peticiones, quejas o sugerencias del cliente. El Gerente es 
responsable de analizarlas y generar acciones correctivas, preventivas o de mejora 
enfocadas a aumentar la satisfacción del cliente.  
9.1.3. Análisis y Evaluación de datos  
Proyntec SAS periódicamente revisa el cumplimiento de los indicadores de los 
objetivos de calidad, así como los resultados de encuestas de satisfacción y 
evaluaciones realizadas.  
9.2.  Auditoría interna  
La empresa realiza semestralmente auditorías internas para realizar seguimiento al 
cumplimiento de los requisitos del Sistema de gestión de Calidad. La metodología 
de ejecución y seguimiento se encuentran especificadas en el documento plan de 
auditoría interna.  
9.3.  Revisión por la dirección  
La alta dirección hace la revisión del sistema de gestión de calidad semestralmente 
verificando el cumplimiento de los objetivos y la política a fin de considerar cambios 
y proponer las acciones de mejora.   
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10. Mejora  
10.1. No conformidad y acciones correctivas  
La organización tiene establecida la metodología para la identificación de las no 
conformidades, la determinación de la causa, la toma de acciones correctivas o 
preventivas y la implementación de las mismas con su respectivo registro y 
seguimiento; lo anterior está consignado en el documento F-MC-PNC-01-04 
Procedimiento para las no conformidades y toma de acciones correctivas o 
preventivas MC-ACP-01-02.  
10.2. Mejora   
De acuerdo a las acciones preventivas y correctivas que la empresa establece, se 
realiza el seguimiento a estas para verificar la realización y eficacia de las acciones 
propuestas.  
Además a través de los análisis de datos y cambios detectados al interior y exterior 
de la organización, se proponen planes de mejora a fin de enriquecer 
permanentemente el SGC.  
 
  
 CONTROL FIRMAS APROBACIÓN  
Elaboró  Revisó  Aprobó  
Firma        
Nombre        
Fecha     
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Anexo 12. Formato: Encuesta de capacitación  
 
 
  
PROYNTEC SAS EC-R-01
ENCUESTA CAPACITACIONES 
Versión: 1
Fecha: 
Página 1 de 1
FECHA: ____________________   NOMBRE: ____________________________________
NOMBRE DEL CAPACITADOR:_______________________________________ 
TEMA DE CAPACITACION:
Por favor marque con un X las columnas numeradas de acuerdo a su opinión frente al desempeño de la 
Capacitación realizada, manejando la siguiente escala:
SI = Completamente,  PAR = Parcialmente,  NO =  Insuficiente,  NA = No aplica   
10. OBSERVACIONES:   (Si las observaciones son referentes a los puntos evaluados por favor relacione el 
Número de la pregunta.)
PREGUNTAS 
6.            El capacitador presentó ayudas audiovisuales acordes a la temática e 
hizo correcta utilización de las mismas.
7.            Le quedaron claros los temas tratados.
8.            Los objetivos propuestos con la capacitación  se alcanzaron
9.            El capacitador respondió las preguntas que le efectuaron los asistentes.
SI PAR
1.            La capacitación se desarrolló dentro del tiempo previsto. 
2.            Se definió con claridad los objetivos de la capacitación
3.            La capacitación logro ampliar o mejorar los conceptos sobre las 
temáticas desarrolladas.
4.            El capacitador demostró conocimiento de la temática y su manejo 
durante la capacitación.  
5.            El capacitador desarrollo la temática teniendo en cuenta los procesos 
de la empresa.
NO NA
 196 
 
 
 
Anexo 13. Plan de calidad SGC  
 
 
 
RESPONSABLE 
Caracterización de 
procesos 
Revisar cambios que 
se hallan generado 
dentro de los 
procedimientos de 
cada proceso. 
CP-MC-01-01 CP-MC-01-01
Caracterización de 
procesos
Verificación de los 
procesos y 
procedimientos que 
componen cada uno, 
con el fin de 
establecer posibles 
cambios que influyan 
positivamente en la 
mejora de la calidad.
Semestral Director de calidad
Manual de funciones 
Revisar finciones de 
cada cargo para 
poder definir nuevas 
funciones o nuevos 
cargos necesarios 
para la prestación de 
un servicio de calidad
Manual de funciones Manual de funciones Manual de funciones
Verificar el 
cumplimiento de las 
finciones de cada 
cargo y establecer 
fallas para la mejora.
En cuanto a la 
creación de nuevos 
cargos se revisan las 
funciones y las 
cargas laborales así 
como las nuevas 
necesidades de los 
clientes, en las que 
su cumplimiento 
implique lacreación 
de un nuevo cargo. 
Anual
Coordinador de 
Talento Humano
ACTIVIDAD 
VARIABLE CRITICA A 
CONTROLAR 
DOCUMENTOS 
RELACIONADOS 
REGISTROS 
RELACIONADOS 
RECURSOS 
#¿NOMBRE?
Objetivo: Identificar los criterios de calidad de cada uno de las actividades involucradas en el proceso de Prestación del servicio con el fin de desarrollar una gestión eficiente que 
permita desarrollar un servicio con altos estándares de calidad enfocado a satisfacer las necesidades de los clientes del transporte de mercancias. 
Código: PR-D01 
Versión: 1
Fecha:  
Página 1 de 2
ACCIONES DE MEDICIÓN O CONTROL 
TÉCNICA O 
INSTRUMENTO 
FRECUENCIA 
PROYNTEC SAS
PLAN DE CALIDAD PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
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Revisar la politica y 
los objetivos de la 
calidad. 
Cambios necesarios 
en la politica y 
objetivos de la 
calidad para hacer de 
Proyntec SAS una 
empresa competitiva 
y reconocida por la 
calidad de sus 
servicios. 
Manual de calidad Manual de calidad
Director de Calidad 
Gerente General
Satisfacción de los 
clientes
Anual Director de Calidad
Revisión de la 
documentación del 
SGC
Manual de Calidad
SGC
F-MC-PNC-01-04
MC-ACP-01-02
MC-FPA-01-09
MC-CR-01-00
MC-CD-01-00
Formatos
Revisas cada uno de 
los formatos 
diligenciados y 
establecer las 
posibilidades de 
mejora acordes con 
la politica y objetivos 
de calidad de 
Proyntec
Semestral 
Director de calidad
Coordinador de cada 
área de la empresa.
Matriz de riesgos 
Determinar lo riesgo 
Identificados y las 
acciones realizadas.
Establecer cuales 
riesgos se pueden 
disminuir y de que 
forma.
Matriz de riesgos Matriz de riesgos Matriz de riesgos 
Revisar los riesgos 
identificados y 
determinar las 
acciones para su 
disminución. 
Semestral Director de calidad
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Anexo 14. Formato auditoría interna  
 
 
FECHA LUGAR AUDITOR
Proyntec SAS
Proyntec SAS
Proyntec SAS
Proyntec SAS
Proyntec SAS
Proyntec SAS
Proyntec SAS
FECHA DE ELABORACIÓN
AUDITORÍA INTERNA
F-MC-AU-01 
Versión 00
Fecha:
CRITERIOS DE LA AUDITORÍA
(Mencione los numerales de la Norma ISO 9001:2015, los cuales se 
van a auditar)
Norma NTC ISO 9001:2008 y cumplimiento con sus requisitos.
PROCESO Todos los procesos
EQUIPO AUDITOR
Auditor asignado:
Auditor acompañante:
Auditor observador:
OBJETIVO DE LA AUDITORÍA
Verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de Calidad e 
identificar oportunidades de mejora, del SGC planteado en el presente 
proyecto.
ALCANCE DE LA AUDITORÍA
(Procesos+ actividades+ sedes/lugares+ evidencias recopiladas 
desde)
Aplicada a todos los proceso que hacen parte del sistema de gestión 
de calidad de la empresa
AUDITADO
Proceso de 
Direccionamiento 
Gerente Geeral 
Inicio de la auditoría Todo el personal
Proceso de Coordinación 
de Operaciones 
Proyntec SAS
HORA ACTIVIDAD
Proceso Almacenamiento 
en bodega 
Jefe de bodega
Proceso Talento humano 
Coordinador de telento 
humano 
Proceso Mantenimiento Proyntec SAS
Coordinador de 
operaciones 
Reunión de cierre de Todo el personal
Proceso de Administración Administrador 
Coordinador de 
operaciones
Proceso de gestión de 
calidad
Director de calidad
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Anexo 15. Formato: Lista de verificación de auditoría.  
 
 
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
 
PROYNTEC SAS
LISTA DE VERIFICACIÓN DE AUDITORÍA  
AUDITORIA SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
AUDITOR: 
CICLO N°: AUDITORIA N°: FECHA: 
 
TIEMPO ESTIMADO: 
N° PREGUNTA 
HALLAZGOS 
 
C NC 
PROCESO:  
    
    
    
  
    
    
    
ELABORACIÓN REVISION APROBACIÓN 
_______________________
    
Observaciones: 
  
Código: MC-AU-LV-01
Versión: 2 
Fecha:
Página 1 de 1
Auditor: 
    
    
    
    
    
  
DIRECTOR DE CALIDAD 
_________________________________      
SOCIO
______________________ 
GERENTE 
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Anexo 16. Formato: Informe de hallazgos de auditoría  
 
 
 
N° Requisito 
1  
2  
3  
N° Requisito 
1  
2  
3  
4  
N° 
1
2
3
N° Requisito 
1  
2  
3  
N° Requisito 
  
  
  
 
 
 
 
Fecha: 
Firma 
Auditado: 
    
 
PROCESO (S):  Auditoría N°: 
Auditor Líder: Duración AuditoríaS (horas): 
Auditores Acompañantes : Auditados: 
Fortalezas 
DESCRIPCIÓN DE LOS HALLAZGOS 
Proceso: 
No Conformidades 
 
 
 
Observaciones 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso: 
No Conformidades 
 
 
 
Observaciones 
 
 
    
Fortalezas 
 
 
 
CONCLUSIONES DE LA AUDITORÍA 
  
Recomendaciones de mejora para el proceso de auditoría (opcional): 
  
APROBACIÓN DEL INFORME 
Firma Auditor Asignado: 
Firma Representante de la 
Dirección: 
F-MC-AI-01
Versión: 2 
Fecha:
Página 1 de 2 
PROYNTEC SAS
INFORME DE HALLAZGOS AUDITORÍA 
INTERNA 
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Anexo 17. Formato: Préstamo de registros  
  
FECHA NOMBRE FIRMA 
Dia Mes Año DOCUMENTO Día Mes Año RECIBIDO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PRÉSTAMO DE REGISTROS
ENTREGADO A
 
 
           
      
     
     
      
      
      
      
      
      
      
      
 
      
FIRMA
DEVOLUCIÓN 
     
    
     
    
     
  
     
CODIGO PRESTADO POR 
     
 
  
  
   
 
   
 
  
FO-PR-01
Versión 01
Fecha:
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Anexo 18. Formato: Caracterización de procesos. 
 
 
 
PROVEEDORES PROCEDIMIENTOS CLIENTES
PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
CP-MC-01-01
Versión 01
Fecha:
ENTRADAS SALIDAS
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Anexo 19. Formato Evaluación de desempeño 
 
 
FECHA  
NOMBRE DEL EVALUADO 
CARGO   
  
5.SE COMPORTA DE FORMA ADECUADA ANTE 
CLIENTES DIFICILES  
6. ACLARA LAS DUDAS DE LOS CLIENTES DE FORMA 
CLARA Y SE PREOCUPARA POR SU COMPRENSION 
7.ATIENDE DE FORMA ADECUADA LAS 
DEVOLUCIONES REALIZADAS POR LOS CLIENTES 
8.SE PREOCUPA POR DISMINUIR LOS TIEMPOS DE 
RESPUESTA AL CLIENTE 
OBSERVACIONES Y COMPROMISOS: 
1.  ASISTE OPORTUNAMIENTO A REUNIONES 
PROGRAMADAS(CAPACITACIONES,CHARLAS) 
2.  CUMPLE  PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS DE 
ACUERDO A SU CARGO DENTRO DE LA EMPRESA  
3.  REALIZA BUEN MANEJO DE LOS DOCUMENTOS 
QUE LE SON ASIGNADOS COMO  LISTADOS DE 
PRECIOS,FACTUREROS, MANUALES Y REGISTROS 
DEL SISTEMA DE GESTION COMERCIAL 
4.TIENE BUEN DOMINIO DEL SOFWAR COMO 
HERRAMIENTA DE VENTA  
5. ES RESEVADO CON LA INFORMACION QUE SE 
MANEJA DENTRO LA EMPRESA  
6. ES PUNTUAL CON SU HORARIO DE TRABAJO  
A.  PRESENTACION 
1.  REALIZA  TAREAS ADICIONALES  QUE LE SON 
ASIGNADAS 
2. COLABORA CON SUS COMPAÑEROS CUANDO 
ESTOS REQUIEREN APOYO 
3.ESTA PRESTO A COLABORAR EN SU HORARIO SIN 
NECESIDAD  DE QUE SE LE  ORDENE 
4. PRESENTA SUGERENCIAS, APORTES  PARA EL 
MEJORAMIENTO DEL ESTABLECIMIENTO  
5. RELACIONES CON SUS COMPAÑEROS 
1. PRESENTACION PERSONAL ENCUANTO A 
(UÑAS,CABELLO,MAQUILLAJE) 
2. PORTE ADECUADO DEL  UNIFORME(PORTE DE  
CAMISETA,ZAPATOS) 
3.  PORTE ADECUADO DEL CARNET 
B.  COLABORACION 
C.  ORDEN Y ASEO  
1. COLABORA Y VELA POR EL  ORDEN, LIMPIEZA DEL 
ESTABLECIMIENTO 
D.  RESPONSABILIDAD 
ACEPTABLE 
ACEPTABLE 
ACEPTABLE 
ACEPTABLE 
BUENA 
BUENA 
BUENA 
BUENA 
MUY BUENA 
MUY BUENA 
MUY BUENA 
MUY BUENA BUENA ACEPTABLE 
7. REALIZA UN ADECUADO SERVICIO POSVENTA 
(CUANDO APLIQUE) 
E.  ATENCION AL CLIENTE 
1.  ASESORIA PRESTADA AL CLIENTE 
2.  FACILIDAD PARA CONCRETAR UNA VENTA 
3. CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS Y SUS 
CARACTERISITICAS TECNICAS  
4. TRATA AL CLIENTE CON AMABILIDAD Y RESPETO 
SEGÚN PROTOCOLO DE ATENCION  
MUY BUENA 
FO-PR-01
Versión 01
Fecha:
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO
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Anexo 20. Formato de reporte de quejas y reclamos 
 
  
FECHA: 
NOMBRE CC. TEL EMAIL 
RECLAMOS 
REPORTE, QUEJAS Y RECLAMOS
  
FO-RQR-01
Versión 01
Fecha:
SUGERENCIAS QUEJAS 
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Anexo 21. Normas básicas de seguridad en el trabajo 
 
 
PROYNTEC S.A.S.
Transversal 53 No. 0-24
Normas básicas de seguridad en el 
trabajo
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ORDEN Y LIMPIEZA 
Mantén limpio y ordenado tu puesto de trabajo.
No dejes materiales alrededor de las máquinas.
Recoge las tablas con clavos, recortes de chapa y cualquier otro 
objeto que pueda causar un accidente.
Guarda ordenadamente los materiales y herramientas, no los dejes
en lugares inseguros.
No obstruyas los pasillos, escaleras, puertas o salidas de emergencia. 
EQUIPOS DE PROTECCIÓN INDIVIDUAL
Utiliza el equipo de seguridad que la empresa pone a tu disposición. 
Si observas alguna deficiencia en él, ponlo enseguida en 
conocimiento de tu superior.
Mantén tu equipo de seguridad en perfecto estado de 
conservación y cuando esté deteriorado pide que sea cambiado 
por otro.
Lleva ajustadas las ropas de trabajo; es peligroso llevar partes 
desgarradas, sueltas o que cuelguen.
En trabajos con riesgos de lesiones en la cabeza utiliza el casco.
Si ejecutas o presencias trabajos con proyecciones, salpicaduras, 
deslumbramientos, etc., Utiliza gafas de seguridad.
Si hay riesgos de lesiones para tus pies, no dejes de utilizar el calzado 
de seguridad.
Cuando trabajes en alturas colócate el cinturón de seguridad.
Tus vías respiratorias y oídos también pueden ser protegidos: 
infórmate. 
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HERRAMIENTAS MANUALES 
Utiliza las herramientas manuales sólo para sus fines específicos. 
Inspecciónalas periódicamente. 
Las herramientas defectuosas deben ser retiradas de uso. 
No lleves herramientas en los bolsillos salvo que estén adaptados 
para ello. 
Cuando no la utilices deja las herramientas en lugares que no 
puedan producir accidentes
ESCALERAS DE MANO 
Antes de utilizar una escalera comprueba que se encuentre en 
perfecto estado.
No utilices nunca escaleras empalmadas una con
Otra, salvo que estén preparadas para ello.
Atención si tienes que situar una escalera en las proximidades de 
instalaciones con tensión.  Preverlo antes y toma precauciones.
La escalera debe estar siempre bien asentada. Cerciórate de que 
no se pueda deslizar.
Al subir o bajar, de siempre la cara a la escalera. . 
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ELECTRICIDAD
Toda instalación debe considerarse bajo tensión mientras no se 
compruebe lo contrario con los aparatos adecuados.
No realices nunca reparaciones en instalaciones o equipos con 
tensión. Asegúrate y pregunta.
Si trabajas con máquinas o herramientas alimentadas por tensión 
eléctrica, aíslate. Utiliza prendas y equipos de seguridad.
Si observas alguna anomalía en la instalación eléctrica, comunícala. 
No trates de arreglar lo que no sabes.
Si los cables están gastados o pelados, o los enchufes rotos se corre 
un grave peligro, por lo que deben ser reparados de forma 
inmediata.
Al menor chispazo desconecta el aparato o máquina.
Presta atención a los calentamientos anormales en motores, cables, 
armarios... Notifícalo.
Si notas cosquilleo al utilizar un aparato, no esperes más: 
desconéctalo. Notifícalo.
Presta especial atención a la electricidad si trabajas en zonas 
mojadas y con humedad. 
RIESGOS QUÍMICOS 
Si trabajas con líquidos químicos, piensa que tus ojos serían los más 
perjudicados ante cualquier salpicadura.
También otras partes del cuerpo pueden ser afectadas. Utiliza el 
equipo adecuado.
Si mezclas ácido con agua, hazlo así: ácido sobre agua, nunca al 
revés; podría provocar una proyección sumamente peligrosa.
No remuevas ácidos con objetos metálicos; puede provocar 
proyecciones.
Si te salpica ácido a los ojos, lávate inmediatamente con abundante 
agua fría y acude siempre al servicio médico.
Si manipulas productos corrosivos toma precauciones para evitar su 
derrame; si este se produce actúa con rapidez según las normas de 
seguridad.
Si trabajas con productos químicos extrema tu limpieza personal, 
particularmente antes de las comidas y al abandonar el trabajo.
Los riesgos para tu organismo pueden llegar por distintas vías: 
respiratoria, oral, por contacto... , Etc. Todas ellas requieren atención
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EL RIESGO DE INCENDIOS
Conoce las causas que pueden provocar un incendio en tu área de 
trabajo y las medidas preventivas necesarias. 
Recuerda que el buen orden y la limpieza son los principios más 
importantes en la prevención de incendios. 
No fumes en lugares prohibidos, ni tires las colillas o cigarros sin 
apagar. 
Controla las chispas de cualquier origen ya que pueden ser causa 
de muchos incendios.
Ante un caso de incendio conoce tu posible acción y cometido. 
Los extintores son fáciles de utilizar, pero sólo si se conocen; entérate 
de cómo funcionan. 
Si manejas productos inflamables, presta mucha atención y respeta 
las normas de seguridad.
EMERGENCIAS 
Preocúpate por conocer el plan de emergencia. Conoce las 
instrucciones de la empresa al respecto. 
Sigue las instrucciones que se te indiquen y, en particular, de quien 
tenga la responsabilidad en esos momentos. 
No corras ni empujes a los demás; si estás en un lugar cerrado busca 
la salida más cercana sin atropellamientos. 
Usa las salidas de emergencia, nunca los ascensores o montacargas. 
Presta atención a la señalización. Te ayudará a localizar las salidas 
de emergencia. 
Tu ayuda es inestimable para todos. Colabora.
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ACCIDENTES 
Mantén la calma pero actúa con rapidez. Tu tranquilidad dará 
confianza al lesionado y a los demás.
Piensa antes de actuar. Asegúrate de que no hay más peligros.
Asegúrate de quien necesita más tu ayuda y atiende al herido o 
heridos con cuidado y precaución.
No hagas más de lo indispensable; recuerda que tu misión no es 
reemplazar al médico.
No des jamás de beber a una persona sin conocimiento; puedes 
ahogarla con el líquido.
Avisa inmediatamente por los medios que puedas al médico o 
servicios de socorro.
No olvides practicar las indicaciones.
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Anexo 22. Instructivo de salud ocupacional en el trabajo. 
 
PROYNTEC S.A.S.
Transversal 53 No. 0-24
PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL 
NTC ISO 9001:2015
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OBJETIVOS
GENERAL
El Programa de Salud Ocupacional de Proyntec SAS, garantizará un ambiente de trabajo sano,
seguro y amable que contribuya a la realización de los funcionarios como seres humanos y le
permita a la entidad cumplir su misión.
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 Reducir la incidencia de las enfermedades profesionales
 Reducir la incidencia de los accidentes de trabajo.
 Capacitar los funcionarios en el control de riesgos profesionales.
 Mitigar las consecuencias de las urgencias y emergencias.
 Fomentar estilos de vida y trabajo saludables
Organización del trabajo 
El programa de salud ocupacional de LUMICENTRO es responsable de todos los trabajadores
de la empresa.
Recursos para la ejecución del Programa de Salud Ocupacional 
 Humanos: Vigía de la salud
 Físicos: Materiales de oficina
 Financieros: La empresa estudiará las necesidades en salud ocupacional y las apoyará
teniendo en cuenta el análisis de éstas
. 
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Comité Paritario de Salud Ocupacional 
Se debe determinar un vigía de salud, que será un trabajador de cualquiera de las áreas de
Proyntec SAS, al igual que un suplente.
Compromisos adquiridos por el Vigía de la  Salud
 Proponer actividades de salud ocupacional dirigidas a trabajadores y directivos, participando
activamente en ellas.
 Vigilar el desarrollo de las actividades que debe realizar la empresa en materia del mejoramiento de las
condiciones de trabajo y salud, de acuerdo con las normas vigentes y con el Reglamento de Higiene y
Seguridad Industrial.
 Visitar periódicamente los sitios de trabajo e inspeccionar ambientes, equipos y las operaciones
realizadas por el personal en cada área e informar al empleador sobre la existencia de factores de
riesgo y sugerir medidas correctivas y de control.
 Servir como organismo coordinador entre el empleador y los trabajadores en la solución de problemas
relativos a salud ocupacional.
 Colaborar en el análisis de las causas de los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales y
proponer al empleador medidas correctivas a que haya lugar para evitar su ocurrencia.
 Reunirse por lo menos una vez al mes o en forma extraordinaria en caso de accidente grave o riesgo
inminente, mantener un archivo de las actas de cada reunión y de las actividades que se desarrollen.
Subprogramas 
El enfoque epidemiológico de factores de riesgo, permite abordar la salud de los trabajadores
desde la perspectiva de promoción de la salud y prevención de la enfermedad; es decir haciendo
énfasis en el fomento de estilos de vida saludables y atacando la enfermedad antes de que
ocurra o mitigando sus secuelas. Dentro del programa de salud ocupacional, estas acciones se
realizan a través de los Subprogramas.
Objetivos del Subprograma de medicina preventiva y del trabajo
 Propender por el mejorar y mantener las condiciones generales de salud y calidad de vida de
los trabajadores.
 Prevenir, hacer detección temprana y controlar las enfermedades generales y profesionales
 Procurar la ubicación de cada trabajador, en el cargo acorde con sus condiciones sicofísicas.
 Capacitar a los trabajadores en la detección de factores de riesgo, sus efectos sobre la salud
y la forma de prevenirlos.
. 
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Actividades de Medicina del Trabajo 
Los exámenes médicos ocupacionales, cuya importancia radica en determinar las condiciones
físicas y sicológicas, que cada trabajador requiere para el desempeño del cargo. Para ello se
utiliza la historia clínica ocupacional cuyo diligenciamiento y análisis permite además,
implementar medidas de control de los factores de riesgo. Estos exámenes son:
 Examen pre ocupacional
 Exámenes médicos periódicos ocupacionales
 Exámenes médicos de reubicación laboral
Actividades de Medicina Preventiva
 Campañas de vacunación
 Capacitaciones grupales sobre prevención de la salud a la exposición de riesgos
 Divulgación de procedimientos para evitar accidentes
 Realización de exámenes para prevención epidemiológica
Atención de primeros auxilios
Se sugiere la implementación de un servicio básico de primeros auxilios con las necesidades de
la empresa, con cobertura de toda la jornada laboral y la formación del 10% de los empleados. Se
deben tener los siguientes formatos:
 Dotación de botiquines
 Registro ausentismo laboral
 Registro de mortalidad
 Control de factores de riesgo
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Anexo 23. Instructivo: Manual de inspección y mantenimiento.
PROYNTEC S.A.S.
Transversal 53 No. 0-24
MANUAL DE INSPECCIÓN Y MANTENIMIENTO 
NTC ISO 9001:2015
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OBJETIVOS
Establecer la metodología para mantener la infraestructura necesaria para conseguir la
realización correcta de los trabajos y la conformidad del servicio prestado a los clientes.
Gestionar el ambiente de trabajo con la finalidad de conseguir la conformidad de los trabajos a
realizar con los requisitos aplicables.
ALCANCE
La inspección y mantenimiento se aplica a las instalaciones (edificio, espacio asociado y servicios
asociados), equipos para los procesos (incluidos los vehículos) y servicios de apoyo (como
transporte y comunicación) necesarios para la realización de los trabajos que requieren los
clientes, así como las condiciones en las que se realizan los trabajos.
MANTENIMIENTO GENERAL DE LAS INSTALACIONES
La realización del mantenimiento general de las instalaciones se realiza por el jefe de
mantenimiento principalmente por el personal subcontratado.
El mantenimiento mencionado será generalmente de los siguientes aspectos:
Instalación eléctrica y automatismos                                Instalación de Calefacción y aire 
acondicionado
Instalación de protección
contra incendios (extintores y BIE)              Instalaciones relacionadas con los servicios: 
lampistería, carpintería, 
cristalería, pintura y tareas de paleta. 
Limpieza del edificio.
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INSPECCIÓN Y MANTENIMIENTO CORRECTIVOS 
La persona que detecte cualquier incidencia se encargará de comunicarlo al jefe de
mantenimiento. A partir de ese momento el jefe de mantenimiento se encargará de solicitar el
servicio de una empresa subcontratada o de solucionarlo internamente.
En cuanto al mantenimiento preventivo se establece que:
Instalación eléctrica: revisión trianual de la toma de tierra por parte de una EIC
Instalación de calefacción y aire acondicionado: revisiones periódicas por parte del jefe de
mantenimiento de las bombas, compresores y sus temperaturas y presiones. Revisión anual
externa.
Si se encuentra un daño a un bien mueble o inmueble, se debe reportar al coordinador de calidad
Instalación de protección contra incendios: contrato de mantenimiento anual con el instalador
autorizado por los extintores y BIE y revisión trimestral por parte del Jefe de mantenimiento según
el registro anejo a este procedimiento.
Se guardará el registro de todas estas inspecciones.
INSPECCIÓN Y MANTENIMIENTO DE VEHÍCULOS 
La flota de vehículos tiene un mantenimiento preventivo que se realiza en un taller externo. Cada
vehículo tiene una ficha donde se indica el kilometraje correspondiente a cada revisión. Este
registro es manual y es el Responsable de mantenimiento el encargado de poner al día para este
registro.
Actividades que no pueden faltar:
• Establecer un plan general de mantenimiento de vehículos.
• En caso de presentarse una falla en un vehículo, el conductor reporta al Jefe de
mantenimiento de vehículos la novedad.
• Realizar la gestión en el taller correspondiente para que se realice el mantenimiento correctivo
al vehículo
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Anexo 24. Formato: Dotación de botiquines  
 
 
FO-DB-01
Versión 01
Fecha:
Existente Inexistene Estado Cantidad
Camilla
Elementos de botiquín  
Tijeras
Curas
Aplicadores
Bolsas de plástica roja
Manual de primeros auxilios
Libreta y esfero
Guantes quirúrgicos
Vendas
Baja lenguas
Tapabocas
Monogafas
Apósitos de diferentes tamaños
DOTACIÓN DE BOTIQUINES
A continuación se relacionan los elementos que debe tener El Botiquín de Primeros Auxilios en la 
Empresa:
Gasa en paquetes independientes
Esparadrapo
 Micropore
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Anexo 25. Formato: Registro ausentismo laboral  
MES:   
AÑO:   
NOMBRE EPISODIO SALARIO 
EMPLEADO NUEVO DIARIO (CON 
(I) (J) EC EP AT OTRAS 
PRESTACIONE
S) 
(K) (L) (M) CAUSAS 
(N) 
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                  TOTALES 
  
Totales mes:  
No. Trabajadores al principio del período + trabajadores que ingresaron (O): 
  
No. Trabajadores promedio diario (F):                  Días contratados (P):                      Horas trabajadas (H): 
REPORTE MENSUAL DE AUSENTISMO 
  
FECHA 
DÍAS PERDIDOS 
CAUSAS 
COSTO DIAS 
INCAPACIDAD 
DIAGNÓSTICO 
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Anexo 26. Formato: Registro de mortalidad 
 
 
FO-RMBMR-
01
Versión 01
Fecha:
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
R EGISTR O D E M OR B ILID A D  -  M OR TA LID A D  
FECHA 
ENFERM EDAD 
PRESENTADA / 
SÍNTOM AS 
FIRM A 
REGISTRO DE MORBILIDAD - 
MORTALIDAD 
NOM BRES Y APELLEDOS DEL 
AM PLEADO 
C.C. 
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Anexo 27. Formato: Control de factores de riesgo  
 
 
 
  
FO-RMBMR-01
Versión 01
Fecha:
Factores de Riesgo 
Ruido 
Vibraciones 
Presión barométrica 
Calor 
Frío 
Rayos X 
Rayos Gamma 
Rayos Beta 
Rayos Alfa 
Neutrones 
Radiación Ultravioleta 
Radiación visible 
Microondas 
Radiofrecuencia 
Radiación infrarroja 
Polvos orgánicos 
Polvos inorgánicos 
Humos metálicos 
Humos No metálicos 
Fibras 
Aerosoles Líquidos Nieblas Rocíos 
Gases y Vapores  
Animales 
Vegetales 
Fungal 
Protista 
Mónera 
Contenido de la Tarea 
Organización de tiempo 
Relaciones humanas 
Gestión 
Trabajo posición de pie 
Trabajo posición sentado 
Otras posturas 
Carga dinámica Esfuerzos Movimientos 
Carga estática 
Radiaciones ionizantes 
Radiaciones No 
Ionizantes  
Aerosoles sólidos 
FÍSICOS 
QUÍMICOS 
BIOLÓGICOS 
SICOLABORALES 
ERGONÓMICOS 
REGISTRO DE 
FACTORES DE RIESGO
Origen 
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Anexo 28. Hoja de vida de indicadores 
 
INDICADORES PROCESO: TIEMPOS DE ENTREGA 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Disminución en tiempos de 
entrega  
Minimizar las demoras presentadas en los 
tiempos de entregas de mercancías 
FP-01 
Fecha de Creación: 10 11 2016 
Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula 
Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor 
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Total de entregas al 
mes/entregas 
entregadas a tiempo 
Porcent
aje  
X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual X Otra  
Rangos de evaluación ¿Quién reporta el indicador? 
Critico En riesgo Adecuado Mes 
Jefe de 
Bodega 
Junta 
Directiva 
Direc
ción 
20% 60% 95% Año X   
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia X Economía  
  Producto  Eficiencia  Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal  
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una eficiencia en la entrega a tiempo de las entregas.   
Verificación y Aprobación 
 
Revisado: 
Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 
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INDICADORES PROCESO: PROGRAMACIÓN DE ENTREGA 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Cumplimiento de 
programación 
Cumplir con el cronograma de entregas FP-02 
Fecha de Creación: 10 11 2016 
Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula 
Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor 
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. 100% entregas 
programadas/# de 
entregas entregadas 
fuera de tiempo 
Porcent
aje  
 X  0%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual X Otra  
Rangos de evaluación ¿Quién reporta el indicador? 
Critico En riesgo Adecuado Mes 
Jefe de 
Bodega 
Junta 
Directiva 
Direc
ción 
80% 40% 10% Año X   
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia X Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal  
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa que las entregas no se están realizando a tiempo, por lo que se 
deben proponer acciones de mejora   
Verificación y Aprobación 
 
Revisado: 
Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 
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INDICADORES PROCESO: PRIORIZACIÓN DE CLIENTES 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Clientes priorizados  
Entregar primero las entregas más urgentes, 
priorizando clientes. 
FP-03 
Fecha de Creación: 10 11 2016 
Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula 
Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor 
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Numero de entregas 
priorizadas/número de 
entregas entregadas en 
orden de priorización 
Porcent
aje  
X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual X Otra  
Rangos de evaluación ¿Quién reporta el indicador? 
Critico En riesgo Adecuado Mes 
Jefe de 
Bodega 
Junta 
Directiva 
Direc
ción 
20% 60% 95% Año X   
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia X Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal  
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una eficiencia en la planeación estratégica del proceso, en tanto 
que, la identificación de las acciones de mejora sirve para mejorar los procesos 
continuamente.   
Verificación y Aprobación 
 
Revisado: 
Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 
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INDICADORES PROCESO: TIEMPOS DE ENTREGA 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Disminución en tiempos de 
entrega  
Minimizar las demoras presentadas en los 
tiempos de entregas de mercancías 
FP-01 
Fecha de Creación: 10 11 2016 
Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula 
Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor 
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Total de entregas al 
mes/entregas 
entregadas a tiempo 
Porcent
aje  
X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual X Otra  
Rangos de evaluación ¿Quién reporta el indicador? 
Critico En riesgo Adecuado Mes 
Jefe de 
Bodega 
Junta 
Directiva 
Direc
ción 
20% 60% 95% Año X   
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia X Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal  
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una eficiencia en la planeación estratégica del proceso, en tanto 
que, la identificación de las acciones de mejora sirve para mejorar los procesos 
continuamente.   
Verificación y Aprobación 
 
Revisado: 
Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 
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Anexo 29. Lista de asistencia: presentación de indicadores 
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Anexo 30. Lista de asistencia: auditoría interna 
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Anexo 31. Hoja de verificación 
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Bogotá D.C., Octubre de 2015 
 
 
 
Señores: 
COMITÉ DE PROYECTOS 
Facultad de Ingeniería Industrial 
Ciudad 
 
 
 
 
Respetado Comité: 
 
 
Agradezco su valiosa colaboración en la asignación del jurado de evaluación para 
el documento del anteproyecto.  
 
 
 
 
 
 
Cordialmente: 
 
 
 
 
 
 
 
CARLOS MARIO PRIETO HERNANDEZ         DIANA PAOLA GOMEZ DIAZ 
Cód. 062082118                                                Cód.: 062082087 
CC. 1.016.023.891                                              CC. 1.013.614.926 
 
 
 
Bogotá D.C., Octubre de 2015. 
 
 
 
Señores: 
COMITÉ DE PROYECTOS 
Facultad de Ingeniería Industrial 
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Ciudad 
 
 
 
 
Respetado Comité: 
 
 
Me permito presentar la aprobación del documento de anteproyecto a los 
estudiantes Carlos Mario Prieto Hernández y Diana Paola Gómez Díaz, con cedulas 
de ciudadanía número 1.016.023.891 y  1.013.614.926 respectivamente. 
 
El desarrollo de dicho documento fue asesorado y debidamente revisado. Así mismo 
tengo completo conocimiento en la temática a realizar y con ello acepto la 
responsabilidad del acompañamiento y asesoramiento del progreso del 
proyecto en su totalidad. 
 
 
 
 
Cordialmente: 
 
 
 
 
 
Ing. Julio Fernando Ochoa Rodríguez 
Director de Proyecto de Grado 
 
